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Ing. José Antonio De Santiago Murillo
como requisito parcial para obtener el grado de
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4.10. Conclusiones del caṕıtulo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 83
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propuesta de mejora para una PYME Restaurantera, permitiendo el abastecimiento
eficiente de los insumos requeridos, utilizando la Metodoloǵıa de planificación cola-
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misma y podrá reconocer el potencial de su implementación, reconociendo las opor-
tunidades de negocio y estableciendo relaciones ganar-ganar en un futuro con otros
proveedores y socios para otro tipo de productos.
Firma del asesor:
MLYCS Blanca Idalia Pérez Pérez
Caṕıtulo 1
Introducción
El sector del negocio restaurantero (Food Service en inglés) crece dramática-
mente a consecuencia del estilo de vida que cambia en las grandes ciudades a través
del mundo. Las cadenas de suministro deben de adaptarse acorde a las nuevas me-
didas de demanda, por lo que las empresas globales como las empresas PyMEs
(Pequeña y Mediana empresa) tendrán que planear las nuevas estrategias para la
satisfacción del cliente (Abdelhadi, 2016).
Algunos Datos obtenidos durante el 2019 de la CONDUSEF (Comisión Na-
cional de la Protección y Defensa de Usuarios de Servicios Financieros) el gobierno
mexicano mencionó que las PyMEs han llegado a generar 52% del Producto Interno
Bruto (PIB) y también un 72% del empleo para el páıs por lo que la participación de
ellas contribuye de una manera importante para el movimiento del páıs. Aśı mismo
la Secretaŕıa de Turismo (Turismo, 2019) menciona que : “Uno de los sectores de
negocios que más contribuye al páıs es el de la industria restaurantera, es uno de los
más productivos y representativos de la actividad tuŕıstica, ya que contribuye con un
15.3% del Producto Interno Bruto Tuŕıstico de manera significativa al crecimiento
económico de México”.
De acuerdo con Fattahi et al. (2013), se debe considerar algunos aspectos claves:
costos de producción, calidad, seguridad, servicio al cliente, eficiencia, flexibilidad y
1
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coordinación.
El sector restaurantero tiene una cadena de suministro donde su gestión com-
prende el intercambio de información entre las entidades clave, lo cual es esencial
para su integración eficiente y efectiva, dependiendo de la estrategia que se adopte
para aśı compartir la naturaleza de la información, construyendo una gestión eficaz
de la calidad para aśı atender las nuevas necesidades del cliente (Nakandala et al.,
2017).
Hoy en d́ıa, los almacenes funcionan no sólo como centros de almacenamiento
sino también como centros de valor añadido. El ajuste de la demanda tiene un papel
fundamental para su gestión, siendo importante la selección del centro de distribución
y su mismo diseño de entregas para que sea adecuado (De Koster et al., 2017).
El caso de estudio que se presenta, pretende implementar una metodoloǵıa para
una PyME del sector restaurantero en la cadena de suministro del área metropolitana
de Monterrey.
Según Argueta et al. (2016), menciona que la gestión de una cadena de su-
ministro se compone por una coordinación estratégica y sistemática de funciones
tradicionales, para mejorar su desempeño a largo plazo.
De acuerdo Fontalvo-Herrera et al. (2019), algunos contextos de las organiza-
ciones y la globalización en la economı́a de hoy, han creado estudios de análisis y
procesos loǵısticos para administración de cadena de suministro, la cual se define co-
mo un conjunto de datos, procesos, y flujos de recursos que se origina desde la materia
prima hasta el consumidor final. En si es planificar, controlar e implementar eficaz-
mente los almacenamientos, servicios e información entre el origen , satisfaciendo la
necesidad del clientes, cunmpliendo las órdenes al mı́nimo costo (Henŕıquez-Fuentes
et al., 2018).
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1.1 Descripción del problema
En Latinoamérica , la industria restaurantera todo el año genera ventas millo-
narias, analizando los procesos de operación, resulta de gran valor para ya que los
resultados podŕıan reducir costos invertidos, tiempo y esfuerzos. (Montañez-Rufino
et al., 2019).
Es importante mencionar que uno de los sectores de negocios que más con-
tribuye al páıs es el de la industria restaurantera, es uno de los más productivos y
representativos de la actividad tuŕıstica ya que contribuye con un 15.3% del Pro-
ducto Interno Bruto Tuŕıstico de manera significativa al crecimiento económico de
México.
En Monterrey, N.L., la CANIRAC (Cámara Nacional de la Industria de Res-
taurantes y Alimentos Condimentados), hace mención que en la zona metropolitana
hay 17,000 restaurantes generando 500,000 indirectos y 300,000 empleos directos
. Uno de estos restaurantes es Duendes Verdes el cual ocupa el presente caso de
estudio.
La empresa “Duende verdes” dedicada al sector restaurantero inicia sus opera-
ciones en noviembre de 1991 con el concepto de restaurante de comida rápida, tiene
su centro de distribución el cual funge como almacén y también de servicio de res-
taurante. En años recientes la empresa empezó a expandirse contando actualmente
con 3 sucursales más en el área metropolitana de Monterrey.
Aunque el restaurante ha ofrecido sus servicios durante 29 años y ha tratado
de mantenerse a la vanguardia, cabe destacar que enfrenta dificultades en su cadena
de suministro. Refeljando en ocasiones no proporcione un servicio eficiente en las
entregas al cliente final, existen retrasos en las entregas, reclamos por falta de pro-
ducto o sustitución del mismo, presentándose cada vez con mayor frecuencia, sin que
exista un registro de las anomaĺıas.
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Acorde a datos proporcionados por el Gerente de los establecimientos, de una
revisión de las quejas de los clientes, el 20% de las órdenes solicitadas desencadenan
en una queja por diversos tipos, tales como:
• Retraso en las entregas por no contar en el momento con el producto solicitado
por el cliente, representando esta anomaĺıa un 12% del total de quejas.
• En ocasiones se tiene que sustituir el producto solicitado, por uno equivalente
sugerido al cliente, aceptando la opción pero manifestando insatisfacción, lo cual
representa un 6%
• Retraso en las entregas a domicilio 2%.
Ante lo anterior comenta el Gerente de Restaurantes “Duendes Verdes” se
deben tomar acciones porque el cliente demanda cada d́ıa una mejor eficiencia en
el servicio, rapidéz y una atención máxima a sus necesidades. Una comunicación
deficiente y una loǵıstica no estructurada limita la interacción entre los actores (Pa-
ciarotti y Torregiani, 2018). Pudiendo aśı acelerar la quiebra de la empresa por
perdida de clientes.
Con base a la necesidad de analizar estrategias que conduzcan a mejorar la
eficiencia requerida por el cliente final se formula el siguiente cuestionamiento co-
mo problema de investigación: ¿Cuáles son las estrategias aplicables para elaborar
la propuesta de mejora de una PYME del área restaurantera para incrementar la
satisfacción del cliente?
1.2 Objetivo
Elaborar una propuesta de mejora, que permita abastecimiento eficiente de los
insumos requeridos por una PYME en su la cadena de suministro de la industria
restaurantera, en el área metropolitana de Monterrey, utilizando la Metodoloǵıa de
planificación colaborativa, previsión y sistemas de reabastecimiento (CPFR por sus
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siglas en inglés).
1.3 Hipótesis
Para el caso de estudio del restaurante se pretende contar con un procedimien-
to para permitir el abastecimiento y control en productos que resulten con mayor
demanda, ya que son los que causan un número de quejas muy alto.
El propósito de este estudio es garantizar en tiempo el producto al cliente.
Mediante modelos de inventarios ayudarán a minimizar niveles de inventario y a
determinar las unidades que son necesarias a pedir reduciendo el riesgo de faltantes
(Montañez-Rufino et al., 2019).
Con el uso de la metodoloǵıa CPFR y herramientas ABC/XYZ, EOP y EOQ se
pretende crear una propuesta de mejora para la cadena de suministro del restaurante
Duendes Verdes, para eficientar la operación y control del almacén, la gestión de los
recursos, disminuir el indice de quejas, mejorando la satisfacción del cliente .
1.4 Justificación
Aunque el restaurante ha ofrecido sus servicios durante 29 años, enfrenta difi-
cultades en su cadena de suministro, resultando algunas veces que no se proporcione
un servicio eficiente en las entregas a los clientes. Existen retrasos, reclamos por falta
de producto o sustitución del mismo, presentándose cada vez con mayor frecuencia,
sin que exista una acción de mejora.
Ante esta situación en “Duendes Verdes” es necesario tomar acciones, debido
a que la competencia en la industria restaurantera es muy alta y el cliente deman-
da cada d́ıa una mejor eficiencia en el servicio, rapidez y atención máxima a sus
necesidades.
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Los cambios en la venta de alimentos en los últimos cuatro decenios han pro-
ducido una revolución silenciosa en la situación de ciertos alimentos en la dieta de
los consumidores occidentales. Los usuarios en general se han vuelto más estrictos,
exigiendo más requisitos de calidad.
Esto no es diferente en la industria alimentaria y especialmente en la de carne.
El nivel de satisfacción de miembros de una cadena de suministro (proveedores y
compradores) con otros socios de la misma, define la satisfacción de la cadena de
suministro. También la satisfacción de necesidades de los clientes finales viene siendo
el principal objetivo en la cadena de suministro (Schiavo et al., 2018) .
La loǵıstica es una actividad que se ocupa de superar el espacio y el tiempo al
menor costo posible, se utiliza principalmente para describir la función empresarial
y la disciplina cient́ıfica que se ocupa de los movimientos de materiales y su coor-
dinación, productos. mercanćıas en términos f́ısicos, informativos y de organización.
Puede ayudar a identificar con facilidad una estrategia aceptable de participación
en la loǵıstica y crear valor en sus cadenas de suministro de manera más eficiente
(Melović et al., 2015).
La cadena de suministro de alimentos según Trienekens y Zuurbier (2008) ,
es dinámica y el tiempo de entrega es cŕıtico, aśı que al gestionar la velocidad y
flexibilidad, debe existir una integración por los participantes que colaboran dentro
y fuera de la misma. Aśı mismo desde otra perspectiva se puede definir como un
tipo de mecanismo de integración, por lo que tiene como objetivo principal mejorar
gradualmente el producto y la eficiencia operativa (Tsinopoulos y Mena, 2015).
Las tres caracteŕısticas principales del mercado que afectan la cadena de su-
ministro de alimentos son: Demanda incierta, tiempo de entrega de los pedidos y
tiempo de entrega de la cadena de suministro (Kittipanyangam, 2010) .
El aprovechamiento óptimo del almacenamiento es un aspecto importante para
las empresas que tienen un tamaño insuficiente, dado que el tamaño de los productos
influyen en el diseño del área de almacenamiento Cardona-Tunubala et al. (2018).
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1.5 Metodoloǵıa
En el presente caso de estudio se pretende utilizar una metodoloǵıa que con-
sistirá en la revisión y análisis de literatura para identificar procedimientos y meto-
doloǵıas que sean aplicables a la Pyme, definiendo sus necesidades, con el propósito
de mejorar áreas de oportunidad en la cadena de suministro y sus componentes.
El impacto que el inventario tiene en la cadena de suministro, es un proceso
critico de negocio que asegure un mantenimiento adecuado de los sistemas que lo
administran. La mejor estrategia de inventarios es aquella que entiende y considera
las caracteristicas de la demanda de los productos y su complejidad (Ortiz, 2019).
El presente caso de estudio establece la propuesta de mejora, mediante la me-
todoloǵıa CPFR, que permitirá abastecimiento eficiente en los insumos que requiere
diariamente el restaurante. Algunas herramientas que se aplicarán son: la entrevista
y el análisis documental, para el reacabado de datos; continuando con la generación
de una propuesta de aplicación de un modelo de inventario que mejor se apegue
a las necesidades propias de la PYME mediante el uso de CPFR, con la finalidad
de reducir los tiempos en pedidos, y disminuir quejas en la cadena de suministro y
mejorar en la satisfacción del servicio al cliente.
1.6 Estructura de la Tesis
En el caṕıtulo uno, expone una introducción del problema, aśı como el objetivo,
la justificación, los datos de la empresa y una breve descripción del mismo.
En el caṕıtulo dos, la descripción de antecedentes, se refleja los datos históricos
de las MIPYME, el comportamiento de la Industria Restaurantera en México y en
Nuevo León, aśı como el caso de estudio en el Restaurante Duendes Verdes y aspectos
en general de la cadena de suministro en la industria restaurantera, gestión loǵıstica
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en la industria restaurantera, servicio al cliente, almacenes y poĺıtica de inventario.
En el caṕıtulo tres, se detalla la metodoloǵıa que se aplicará en el desarrollo del
presente caso de estudio la cual consiste en el uso de métodos y herramientas, que
se enuncian a continuación: Foda Interno, Análisis ABC/XYZ, Análisis de PARE-
TO, Declaración poĺıtica de inventario, metodolǵıa CPFR, cuya aplicación conjunta
sentarán las bases necesarias para elaborar la propuesta de mejora .
En el caṕıtulo cuatro se planteó la necesidad de diseñar una implementación
de Cadena de Suministro mediante la metodoloǵıa CPFR, conviniendo con la alta
Direcciòn, aplicar la propuesta durante un ciclo anual, para que al término del mismo
se lleve a efecto una evaluación de resultados y dar continuidad al proyecto.
En el caṕıtulo cinco se desarrolló la conclusión del caso de estudio y las re-




En este caṕıtulo se exponen conceptos correspondientes a la investigación, con
datos y términos que sustentan la metodoloǵıa a aplicarse en el caso del restaurante.
El objetivo principal del caṕıtulo es recalcar la investigación acorde a una
extensa revisión de la literatura, que se puedan utilizar para desarrollar el objetivo
del trabajo de tesis el cual es elaborar la propuesta de mejora , que permita un
abastecimiento eficiente de los insumos requeridos por el restaurante.
Una vez obtenido los resultados de una búsqueda eficiente para desarrollar
la propuesta, se espera realizar algunas pruebas, para poder definir una poĺıtica
adecuada de inventarios, como objetivos de mejora en la cadena de suministro del
restaurante.
2.1 Cadena de suministro y gestión logistica
en la industria restaurantera
La cadena de suministro se define como conjunto de datos, procesos y flujos
abarcando desde la materia prima y llegando hasta el cliente final. La Administracion
de la cadena de suministro integra, gestiona procesos necesarios para elaborar un
9
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producto o prestar un servicio, obteniendo el maximo valor agregado (Fontalvo-
Herrera et al., 2019)
La cadena de suministro en conjunto a sus iniciativas llevan a las organizacio-
nes hacia una mayor integración. Se perciben generalmente como avances positivos
ya que la integración con los clientes y los proveedores a través de ciertas dimensiones
operacionales puede mejorar la toma de decisiones y el intercambio de información
para conducir a una ventaja sostenible. Esas dimensiones incluyen la aplicación de
tecnoloǵıas permitiendo compartir rápidamente información y desarrollo de relacio-
nes entre un fabricante, sus clientes y sus proveedores. Por lo tanto, es probable que
estas dimensiones de integración se combinen de manera que den lugar a diferentes
configuraciones, es decir, gestiona la colaboración sus procesos (Tsinopoulos y Mena,
2015).
Trivedi (2018), menciona que la cadena de suministro está localizada en un
centro de idea loǵıstica, trabajando integralmente para apoyar los objetivos comer-
ciales generales de una empresa. Las cadenas de suministro loǵıstico bien organizadas
ofrecen muchas ventajas a una empresa. El negocio obtendrá una mejora eficiente
en el servicio al cliente al mismo tiempo, el control de los gastos de explotación y la
reducción de la inversión de capital.
La cadena de suministro de alimentos se define como una secuencia de proce-
sos junto con las operaciones llevando los alimentos desde su materia prima hasta
los platos de los clientes. Dirigir un restaurante ofrece grandes retos. Una de las
técnicas esenciales en la gestión de un restaurante es cómo controlar el inventario
del restaurante. Los administradores experimentados han aprendido que es necesario
contar con el mayor número posible de poĺıticas y procedimientos, ya que siempre va
a surgir algo que exija su consideración. Los restaurantes que operan con un margen
menor siempre vigilan el control de los costos. Después del trabajo, el costo de la
comida es normalmente el mayor gasto de los restaurantes. Como resultado, la ma-
yoŕıa de los restaurantes tienen poĺıticas de control de inventario comparativamente
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estrictas (Trivedi, 2018).
En el caso de los bienes perecederos, en los que el valor del producto se deteriora
considerablemente con el tiempo, una gestión adecuada en la cadena de suministro
es oportuna. Los cambios en el valor del producto durante su paso por la cadena
de suministro hacen que las estrategias convencionales sean inadecuadas debido a
las pérdidas por deterioro que pueden resultar de una mala gestión. En el caso de
muchos productos, la decisión sobre la estrategia en la cadena de suministro implica
un equilibrio en la respuesta y la eficiencia. El equilibrio adecuado depende de la
forma en que el valor del producto cambia durante el peŕıodo entre la producción y
la distribución al cliente (Schiavo et al., 2018).
Cada organización se adapta a las tecnoloǵıas donde hay un máximo valor
añadido para su cadena de suministro. La seguridad y la calidad en los alimentos
son las consideraciones principales de los interesados en la producción de alimentos
o en las empresas restauranteras (George et al., 2019).
Trivedi (2018)), menciona que el término loǵıstica se refiere a un sistema de
diseño y administración que se emplea para controlar una ubicación f́ısica cambiante
de materias primas, trabajo en curso y productos terminados a un costo razonable.
Mismo autor define el término gestión loǵıstica que planifica y controla el flujo y el
almacenamiento eficaz de bienes e información conexa desde el origen hasta el punto
de consumo para satisfacer las necesidades de los clientes. (Melović et al., 2015).
La gestión loǵıstica es un sistema que resulta de una orientación hacia la co-
mercialización y la eficiencia y eficacia operacionales, la utilidad de tiempo y lugar y
el movimiento eficiente hacia el cliente. Abarca ocho áreas de actividades: servicio al
cliente,planificación, administración de pedidos, transporte, operaciones de almacén,
gestión de inventarios, previsión de la demanda y programación de la producción y
compras (Trivedi, 2018).
Paciarotti y Torregiani (2018), afirma que las actividades loǵısticas siempre han
sido vitales para empresas y organizaciones, los campos de la loǵıstica y la gestión
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de la cadena de suministro representan según una śıntesis de diversos conceptos,
principios y métodos, de las áreas tradicionales de comercialización, producción,
contabilidad, almacenamiento y a las disciplinas de matemáticas aplicadas, compor-
tamiento organizacional y economı́a. La loǵıstica gira en torno a la creación de valor,
principalmente para los clientes, aśı como para los proveedores y los accionistas de la
empresa. El valor creado por las actividades loǵısticas se expresa fundamentalmente
en términos de tiempo y lugar; una administración loǵıstica eficiente visualiza cada
actividad a lo largo de la cadena de suministro como una contribución continua al
proceso de valor añadido (Chancey et al., 2016).
Dado que la gestión loǵıstica es el medio para mejorar la calidad y la seguridad
al tiempo que se reducen los costos, no es sorprendente que las soluciones loǵısti-
cas que reducen los costos sean exclusivas de cada restaurante. Es por eso que los
restaurantes que son parte de las empresas de servicios de alimentos han sido rápi-
dos adoptando la loǵıstica, en comparación con otras industrias. Cuando la gestión
loǵıstica del restaurante Es excelente, el resultado es un cliente satisfecho que traerá
tanto negocios repetidos como beneficios al restaurante y a sus innumerables socios
comerciales (Trivedi, 2018).
Los autores parten de la hipótesis en la cuál la gestión loǵıstica y la gestión del
servicio al cliente pueden crear una base para el crecimiento continuo y sostenido
de los ingresos de explotación y al mismo tiempo, proporcionar una propia imagen
corporativa positiva en el mercado. La gestión de las actividades loǵısticas va en
función de la satisfacción del consumidor , por lo que las nuevas empresas buscan un
arma competitiva fuerte en el desarrollo del sistema loǵıstico propio para diferenciar
sus ofertas en comparación con otras. Entorno al restaurante, si este emplea un
sistema loǵıstico combinado con la gestión al servicio al cliente, la empresa puede
destacarse en la atención, calidad y eficiencia en el proceso de la misma.
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2.1.1 Datos históricos de las Pymes e Industria
Restaurantera
El INEGI (Instituto Nacional de Estad́ıstica y Geograf́ıa) en el 2018 registró
4.1 millones de PYMES en México, las cuales se clasificaron en comercio, servicios
de manufactura y servicios privados no financieros (INEGI, 2019). Las cuales en el
estado de Nuevo León durante los últimos 5 años se han registrado 49.6% de PYMES
en su nacimiento, con respecto a las muertes de Pymes durante los últimos 5 años
se registró un 43.5% superando el promedio nacional de 37.6% y a los 20 años, sólo
sobrevive en la entidad el 13%, como se muestra en la Figura 2.1.
Figura 2.1: Duración de Pymes
La esperanza de vida de los negocios aumenta con la edad en Nuevo León, el
promedio del estado dio como resultado 19.1 años llegando casi a los 19.8 años del
promedio a nivel nacional Figura 2.2, lo que indica que en el estado tiene aptitudes
para crecer y mejorar áreas de oportunidad que las pymes manejan actualmente
(INEGI, 2014).
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Figura 2.2: Esperanza de vida de Pymes.
La industria restaurantera se puede definir como: servicios de preparacion de
alimentos y bebidas para consumo en el instante. (ya sea en el mismo establecimiento
o fuera de este) se distingue por no realizar ningun procedimiento de conservacion o
envasado del producto .
En México, ha llegado a ocupar hasta un total de 1,475,981 personas. Si se
llegara a comparar contra el personal que se ha ocupado en otras áreas; de los
subsectores, en conjunto solo representaron el 77.6% de la cifra mencionada, como
se muestra en la Figura 2.3
En la Figura 2.4, se representa la industria restaurantera un ejemplo es por
cada unidad del sector de Salud hay en promedio 2.6 restaurantes; por cada unidad
de educación hay 10.3 establecimientos restaurantes.
De acuerdo al Censo Económico 2014, el sector restaurantero clasificó 544,937
servicios de preparación de alimentos. A partir del 2015 se registraron 55,029 res-
taurantes a lo largo de la República Mexicana con una derrama económica de 9,295
millones de pesos (CANIRAC, 2015), como lo muestra la Figura 2.5.
En el estado de Nuevo León se registraron alrededor de 3,716 establecimientos
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Figura 2.3: Comparativo del personal ocupado total de la industria restaurantera.
Figura 2.4: Comparativo del personal ocupado total de la industria restaurantera.
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Figura 2.5: Registro de Restaurantes a nivel nacional.
de servicio de comida y bebida, donde el sector restaurantero mantiene 2,509 estable-
cimientos generando una derrama económica de 9,250 millones, por los restaurantes
contribuyen un fuerte potencial para el crecimiento de Monterrey (INEGI, 2017),
como se observa la Figura 2.6.
2.1.2 Almacen y poĺıtica de inventario
Las investigaciones existentes demuestran que la comprensión de los principios
de diseño y gestión de los almacenes es un papel fundamental en la mejora de efi-
ciencia de operaciones, reducción de la fatiga y la rotación de los empleados y la
mejora de los niveles de servicio al cliente. (De Koster et al., 2017).
Los inventarios representan una inversión muy considerable de recursos finan-
cieros, motivo por el cual es importante tener en cuenta las necesidades requeridas
para satisfacer la demanda y poder tomar las decisiones con respecto a las cantida-
des óptimas, siendo base modelos de inventario y su descripcion matematica para la
toma de decisiones.
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Figura 2.6: Derrama económica en el Estado de Nuevo León (Número de Restau-
rantes)
Ortiz (2018), comenta que los modelos de inventario , se dan en diferentes
clasificaciones en modelos: deterministicos y probabilisticos
Deterministicos: cuando la demanda es conocida y no incierta.
Modelo EOQ (Cantidad economica de pedir)
Modelo LEP (Lote economico de produccion)
Son modelos donde la demanda no se conoce; implica asignar probabilidades
con valores posibles de demanda.
Modelo EOQ Con descuentos por cantidad. Modelo EOQ Con demanda varia-
ble.
Establecer poĺıticas de inventario a través un modelo de lote económico de pedi-
do (EOQ), orienta a administradores de almacén a elaborar una planeación loǵıstica
de inventarios, identificando con seguridad volúmenes de pedido, garantizandode-
mandas de los clientes sin generar excedente (Juárez et al., 2018).
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En la actualidad se pueden utilizar diferentes procesos que faciliten la realiza-
cion de los inventarios, aplicando métodos o procedimientos que ayuden a mantener
un control de los insumos y de esta manera llevar un orden en el restaurante.
2.1.3 Servicio al cliente
Un servicio al cliente bien situado y ajustado a las necesidades del mercado
es, en efecto, un producto de todas las operaciones loǵısticas y al mismo tiempo
una referencia a través de la cual los usuarios evalúan la validez de todo el sistema
de loǵıstica de comercialización de una empresa. La capacidad del sistema loǵıstico
de la empresa se mide por el rendimiento del servicio al cliente, conocido como la
disponibilidad de producto (Stock) (Melović et al., 2015).
Por lo tanto en un restaurante el papel del servicio de atención al cliente
aumenta aún más cuando la mayoŕıa de sus funciones se realizan en contacto directo
con los clientes del mercado.
Melović et al. (2015), menciona el servicio de atención al cliente se observa de
forma diferente desde el aspecto de cada trabajo clasifica los elementos del servicio
al cliente en tres grupos:
1) Previo a la transacción: El primer grupo de componentes del servicio de
atención al cliente no está directamente relacionado con las actividades loǵısticas,
pero esta conexión se puede encontrar por su relación directa con la poĺıtica de venta
de productos.
2) Transacción: Están relacionados con la actividad central en el proceso de
aplicación
3) Posteriores a transacción: satisface las necesidades del servicio después de
la venta de los bienes.
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2.2 Caso de estudio Restaurante Duendes
Verdes
2.2.1 Historia de la empresa.
Según el manual de la empresa Duendes Verdes (nombre comercial del res-
taurante) inició a principios de la década de 1980 a cargo de Jaime Salvador Nava
Molina, en Monterrey, Nuevo León, México.
El restaurante inicia operaciones formalmente en 1991, ofreciendo al público
un menu variado, buscando siempre su gusto y satisfacción al cliente, incluyendo
la operación del restaurant, ha adoptado el concepto de comida rápida y expres,
innovando a traves de los servicios de reparto, formas de comunicación y distribución
actualizados (rappi, uber eats, etc.).
Duendes Verdes siempre ha buscado originalidad y posicionamiento en la mente
del mercado meta, logrando su cometido hasta la actualidad permaneciendo en el
gusto de los clientes, lo cual ha marcado la pauta para expandirse en la región,
adicionando tres sucursales y una en proceso todas ellas en la zona Metropolitana
de Monterrey, N.L.
2.2.2 Misión, Visión y Valores de la Empresa.
Misión
“Atender con gusto y amabilidad a nuestros comensales ofreciendo platillos
exclusivos en un ambiente cómodo, agradable y social, que les permite disfrutar
cada momento en compañ́ıa de sus invitados y el equipo de personal que conforma
a Duendes Verdes”.
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Visión
“Ser el restaurante ĺıder en platillos urbanos a lo largo y ancho de la republica
mexicana, siendo reconocidos por su excelente servicio al cliente, deliciosos platillos
y magńıficas instalaciones”.
Valores
• Atención al cliente
• Compromiso con nuestro servicio
• Responsabilidad
• Integridad
• Trabajo en equipo
“A través de los valores institucionales se busca reflejar a los clientes nuestro
compromiso con ellos, con sus alimentos y con su tiempo, haciendo de Duendes
Verdes un espacio ameno y productivo en cada una de sus visitas o requerimientos
de nuestros servicios”.
2.2.3 Estructura Organizacional.
A continuación se presenta el diagrama organizacional en la empresa y la plan-
tilla de puestos con la que opera la empresa actualmente en las siguientes Figuras:
2.2.4 Escenario actual de la empresa
Como se mencionó anteriormente, el restaurante ha operado durante casi tres
décadas, siendo uno de sus objetivos permanecer en la preferencia de sus clientes,
pero en la actualidad, obliga a efectuar cambios sustanciales en su operación y ad-
Caṕıtulo 2. Antecedentes 21
Figura 2.7: Diagrama organizacional Duendes Verdes
Figura 2.8: Plantilla de puestos Duendes Verdes
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ministración. A pesar de los esfuerzos, enfrentan dificultades en el d́ıa a d́ıa, siendo
algunas de ellas: retraso en el despacho de ordenes por falta de inventario, sustitu-
ción de producto por uno similar, retraso en las entregas a domicilio, inexistencia de
un registro de quejas y sugerencias. Lo anterior demuestra entre otros factores una
deficiente gestión de la cadena de suministro. Es urgente elaborar una propuesta con
estrategias que conduzcan a mejorar la eficiencia requerida por el cliente final.
Trujillo (2017), afirma que el tema loǵıstico es un generador de economias
de utilidades de tiempo de escala y de lugar, es decir, el llegar a tiempo con los
clientes, de que se ha constituido como requisito indispensable para incrementar
la experiencia de los clientes y elevar la eficiencia empresarial. Para disminuir los
pedidos el inventario debe rotarse con rapidez, mientras más rápido sea, menor el
monto de inversión
2.3 Indicadores
El sector restaurantero es cada vez más competitivo y en consecuencia el análi-
sis de sus indicadores conlleva a una gestión conveniente del negocio. El control y
seguimiento de estos indicadores es de suma importancia porque da como resultado
una rentabilidad adecuada.
La capacidad y su utilización es una de las principales preocupaciones de los
restaurantes en su intento de maximizar los ingresos, porque los mesas de restau-
rante desocupadas, que esencialmente representan la pérdida de ingresos, no pueden
almacenarse para ser utilizadas en otros d́ıas (Heo, 2016).
Es fundamental que en la administración de restaurantes, se adopten modelos
de gestión actualizados que permitan llevar a cabo innovaciones a los clientes, por
ejemplo: ofrecer nuevos productos en la carta y menús, eficientar el servicio, mejorar
la productividad,la rentabilidad y la satisfacción de los clientes.
Caṕıtulo 2. Antecedentes 23
Algunas ventajas que ofrece un efectivo análisis de los indicadores en la ad-
ministración de restaurantes, son: establecer objetivos, prioridades y metas, comu-
nicándolas al equipo de trabajo para conseguir un involucramiento en la consecución
de las mismas; vincular el plan estratégico a los gastos presupuestarios por área.
Abdelhadi y Shakoor (2014) , menciona que los indicadores clave de desempeno,
KPI que se ocupan en la cadena de suministro del restaruant: tanto, de entrada, como
del proceso y de salida, que permite cuantificar el nivel de logro de los cambios, son
los que aparecen en la tabla 2.3.
Tabla 2.1: KPI Schmal 2019
KPI Descripción
Entrada
Tasa de clientes diarios por mesa
Tasa de mozos por cliente
Proceso
Tasa de elaboración = Tiempo de elaboración/Tiempo total
de atención
Tasa de atención = Tiempo de atención/tiempo de perma-
nencia en el local
Salida
Tasa de satisfacción = Total de clientes con reclamos/total
de clientes
Tasa de circulación = Total de pedidos atendidos por mesa
Promedio de ingresos por cliente
Heo (2017), indica que el ingreso por hora de asiento disponible (Revenue per
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Available Seat Hour) (RevPASH) es un indicador eficaz y fiable del rendimiento de
un restaurante, sin embargo, esta medición puede no proporcionar la imagen com-
pleta del rendimiento del negocio de un restaurante. Nuevos indicadores, ProPASH
(Ganancia por Hora de Asiento Disponible) y ProPASM (Ganancia por Metro Cua-
drado Disponible), se utilizan para analizar cómo se pueden aplicar, RM (Gestión de
los ingresos) (Revenue management), en función de la demanda en los restaurantes.
Stone et al. (2018), menciona que el impacto en la gestion de negocios de ali-
mentos se puede medir a traves de KPI￿s clave, como lo son: el tiempo de apilamiento
de las órdenes (time to stack), el tiempo para empacar(time to pack), el número de
errores al ordenar (number of errors while stacking), el número de errores al empacar
(number of errors while packing and the overall) y el total de interacción del equipo
de trabajo (team interaction). El primer paso del proceso de mejora de un negocio
es la medición de su rendimiento, sin conocimiento no habrá sustento para proponer
acciones eficientes (Heo, 2017).
2.4 Metodoloǵıas
Ricardo-Cabrera et al. (2018), menciona que actualmente la gestión de las
empresas en la complejidad de sus actividades, debe procurar la preparación de los
componentes humanos, y la mejora de los recursos materiales. Resultan comunes los
logros obtenidos en la gestión, en el desarrollo de una cultura orientada a la mejora
continua, la sistematización de los procesos, la participación del personal, el trabajo
en equipo y la creatividad.
2.4.1 DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar)
Girmanová et al. (2017), indica que DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar
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y Controlar), puede considerarse una gúıa para resolución de problemas y mejora de
procesos. La mayoŕıa de las empresas empiezan a implementar Seis Sigma usando
la metodoloǵıa DMAIC. Se pueden utilizar paralelamente diversas herramientas y
técnicas como el histograma, el diagrama de Pareto,diagrama de flujo, análisis de los
datos, el diagrama de causa efecto y el análisis lógico. La aplicación de la herramienta
DMAIC define cinco fases importantes: Definición del proceso, recolección de datos,
análisis de las causas de los defectos, propuestas de medidas de mejora y control de
las mismas.
Las fases que comprende esta metodoloǵıa son las siguientes como lo muestra
la Tabla 2.2:
• Definir : Es la descripción del problema identificación de los efectos que
causan la falta de conformidad, de igual forma el rendimiento actual y los metas
a obtener. Algunas herramientas son la lluvia de ideas, diagrama de flujo, sigma y
horarios.
• Medir: En este punto se recopilan los datos sobre la situación actual, la
identificación de los posibles causas, plan de recopilación de datos, métrica Sigma
de evaluación inicial y diagrama de Pareto.
• Analizar: Para esta parte se identifican las causas basadas en datos y las
relaciones entre variables. Algunas herramientas que son importantes para este punto
son: análisis de datos, diagrama Ishikawa y lluvia de ideas.
• Mejorar: para encontrar una mejora es necesario priorizar las causas, tener
una garant́ıa de medidas aplicadas, definir el proceso mejorado y tener un plan de
medidas correctivas.
• Controlar: Por último se debe cuantificar los beneficios del proyecto, comu-
nicación de cierre de proyecto, evaluación métrica del proceso mejorado y un plan
de seguimiento de la aplicación con las medidas correctivas.
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2.4.2 SCOR (Modelo de referencia de operaciones de la
cadena de suministro)
Lemos y Sánchez (2018), define SCOR (Modelo de referencia de operaciones
de la cadena de suministro) como una herramienta para presentar, analizar y confi-
gurar cadenas de suministros, desarrollado por el consejo de la cadena de suministro
(Supply Chain Council), con el objetivo de proporcionar un marco unico que une los
procesos de negocio, los indicadores de gestion, las mejores practicas y la tecnologia
para apoyar la comunicacion entre los diferentes actores del proceso logistico y de
esta forma mejorar la eficacia en la gestion logistica de la cadena de suministro.
El contenido de la cadena de suministros, de acuerdo con la metodologia del




Envio o Distribucion (sD)
Devoluciones (sR) Se muestra a continuación en la siguiente Figura 2.7.
2.4.3 CCS (Modelo para la clasificacion de cadenas de
suministro)
Calderón et al. (2017), propone una estructura basada en la teoŕıa de Fisher
que clasifica los productos con base en sus patrones de demanda, para luego idear
una cadena de suministro que mejor satisfaga esa demanda.
La clasificacion se divide en dos dimensiones: grado de dinamica y el grado de
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Figura 2.9: Modelo SCOR
influencia. La combinacion de estas dos dimensiones proporcionan los cuatro tipos
de cadenas que se detallan a continuacion:
1) Cadena de suministro dinamica con bajo grado de influencia de la empresa
focal.
2) Cadena dinamica con alto grado de influencia de la empresa focal.
3) Cadena rutinaria con bajo grado de influencia de la empresa focal.
4) Cadena rutinaria con alto grado de influencia de la empresa focal.
A partir de la matriz de la Figura 2.8, se clasifican las cadenas considerando
dos variables de analisis: por un lado, el producto que genera la empresa segun la
teoria de Fisher, y por el otro, el grado de integracion de la misma, a partir del
modelo de Fine.
Respecto a la clasificacion de Fisher, en los cuadrantes de la derecha se ubi-
can aquellos productos cuyas caracteristicas se enmarcan dentro de la categoria de
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Figura 2.10: Modelo de clasificacion de cadenas de suministro
funcionales, mientras que en los cuadrantes de la izquierda se localizan aquellos con
caracteristicas de innovadores.
Para clasificar los productos en funcionales o innovadores, se emplearon cuatro
criterios: ciclo de vida, variabilidad de la demanda, variedad de productos por linea
y margen de contribucion.
2.4.4 CPFR (Metodoloǵıa de planificación
colaborativa, previsión y sistemas de reabastecimiento)
El CPFR (Collaborative Planning Forecasting and Replenishment, por sus si-
glas en inglés) tuvo su origen en 1995, cuando se realizó un proyecto piloto entre
Wal-Mart, Warner-Lambert, Benchmarking paterns, SAP y Manugistics, dando co-
mo resultado un modelo de negocios llamado “forecasting and replenishing inventory
collaboratively”. Es una estrategia de colaboración entre dos partes o más de la ca-
dena de suministro, que busca planear y elaborar pronósticos, (Montañez-Rufino et
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al., 2019).
Los modelos de cadenas de suministro colaborativas para la gestion de inven-
tarios, se basa en pronosticos de la demanda, planificacion del inventario y reabas-
tecimiento, contribuyen a la gestion de inventarios mediante la reduccion de costos,
mejora de servicios y aumento de la visibilidad del inventario a lo largo de la cadenal,
(Salas-Navarro, 2017).
Chavez y Torres (2012), menciona que el enfoque de colaboración del modelo
CPFR se aplica entre una compañ́ıa vendedora y una compradora. Esta relación
de a pares puede extenderse hasta abarcar una Cadena de Suministro completa,
contemplando cuatro actividades de colaboración:
1. Estrategia y planificación: se establecen las bases de un acuerdo de trabajo.
Se determina la combinación de productos, su localización y se planifican los eventos
para cierto peŕıodo.
2. Gestión de la demanda y del abastecimiento: se establece cómo se capturarán
los datos del punto de consumo, aśı como los requerimientos para los pedidos y los
despachos de insumos en el peŕıodo planificado.
3. Ejecución del acuerdo de trabajo.
4. Análisis de las condiciones normales y excepcionales.
La planeación, pronóstico y reabastecimiento colaborativo es una gestión que
permite a los socios de la cadena de suministro tener una visibilidad más ajustada
de la demanda con el fin de satisfacer la demanda futura.
2.5 Herramientas de análisis
Las herramientas de análisis son incorporadas en forma paralela al desarrollo
de las etapas de un proyecto de mejora y puede ser apropiada para una o más etapas.
Caṕıtulo 2. Antecedentes 30
Las herramientas pueden aplicarse en forma alternativa. La decisión en cuanto a qué
herramientas utilizar depende de la estrategia diseñada para enfrentar el proyecto.
2.5.1 Análsis FODA
FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), el cual posibilita
la recopilación y uso de datos que permiten conocer el perfil de operación de una
empresa en un momento dado, y a partir de ello establecer un diagnóstico objetivo
.(Ramı́rez Rojas, 2017).
2.5.2 La Entrevista
La entrevista, es un proceso de comunicación que se realiza normalmente entre
dos personas, en donde el entrevistador obtiene información del entrevistado de
forma directa. (CAIGG et al., 2015).
2.5.3 Encuesta
Es un método de investigación compatible con diversas técnicas e instrumentos
para la recolección de datos, como son: la entrevista, el cuestionario, la observación,
la prueba (test), entre otros. (CAIGG et al., 2015).
2.5.4 Diagrama o análisis de Pareto.
Es una gráfica para organizar datos de forma que estos queden en orden des-
cendente, de izquierda a derecha y separados por barra. Las barras representan los
factores que provocan un efecto o un problema.También se conoce como “Diagrama
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ABC” o “Diagrama 20-80”. Se fundamenta en considerar que un pequeño porcentaje
de las causas o riesgos, el 20, producen la mayoŕıa de los efectos, el 80. (CAIGG et
al., 2015).
2.5.5 Análisis ABC/XYZ
La gestión de los inventarios es una técnica importante para las organizaciones,
implica varios beneficios como el control de los materiales de stock muerto, la com-
pra de la cantidad requerida de materiales, reducción de los plazos de entrega, mejor
gestión del espacio, y proporciona una correcta cantidad de inventario entrante con
un mejor manejo del material. El análisis ABC es el tipo de técnica que propor-
ciona los medios para identificar los art́ıculos que tienen mayores impactos sobre el
costo total del inventario de la organización. El análisis XYZ es preferible cuando
la fluctuación de la demanda es mayor y el consumo de art́ıculos es muy alto. Pero
combinado el estudio de ABC y XYZ proporciona mejores resultados en la gestión
de inventarios, XYZ es la extensión dinámica especial del análisis ABC estático. En
el análisis XYZ se calcula el coeficiente de variación para cada art́ıculo y se clasifican
según la proporción como se demuestra en la Tabla 2.3 . (Pandya1 y Thakkar, 2016).
2.5.6 Modelo Estocástico de Revisión Continua (Q,R)
Según Ŕıos et al. (2008), en todo modelo de inventario es crucial la determi-
nacion del punto de pedido (R) y el tamano de pedido (Q), ya que el costo anual
esperado del faltante se afectara por estos valores, sin embargo, debido a la incerti-
dumbre de la demanda durante el tiempo de produccion, en ocasiones se presenta
un agotamiento de existencia, por lo que deben tenerse unidades adicionales en el
inventario (inventario de seguridad).
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Argueta et al. (2016), menciona que el modelo estadistico aplicable cuando la
demanda del producto o cualquier otra variable se desconoce, puede especificarse
mediante una distribucion de probabilidad.
2.5.7 Modelo Peŕıodo fijo de reorden (R,S)
En este tipo de modelo el reaprovisionamiento se realiza cada cierto peŕıodo
óptimo de tiempo (fijo) en el cual se revisa el inventario y se pide la diferencia entre
el nivel de inventario óptimo y las existencias en ese momento (Álvarez Sánchez y
Toledo Diez, 2018).
2.5.8 Modelo Cantidad económica de pedido (EOQ)
El modelo clásico de cantidad de orden económico (EOQ) está en el corazón de
la optimización de la cadena de suministro y la teoŕıa de los inventarios, permite un
conjunto mı́nimo de supuestos sobre los pedidos/adquisiciones y los gastos de reten-
ción/traspaso, y establecer las condiciones necesarias y suficientes para la existencia
de una poĺıtica óptima. El modelo EOQ asume que la demanda surge continuamente
y a un ritmo constante. El análisis t́ıpico del modelo EOQ implica asumir una poĺıti-
ca con la siguiente estructura: Colocar una cantidad de pedido constante cuando
el nivel de inventario neto disminuye hasta un umbral. La cantidad de pedido y el
umbral se optimizan entonces (Perera et al., 2017).
2.6 Conclusiones del caṕıtulo
Uno de los retos más importantes que se consideran para este tipo de industria,
sobre todo cuando se trata de una PYME restaurantera es que gracias al impacto
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que el inventario tiene en toda la cadena de suministro, es considerado un proceso
critico y debe asegurar un mantenimiento constante.
Pero dentro del caso de estudio, se debe entender que la empresa expresa cierta
área de oportunidad presentando: Cambios repentinos en la operación y administra-
ción por falta de inventario; Inexistencia de una poĺıtica formal de inventario, por
ende ocasionando Retraso en las entregas por falta de inventario, Insatisfacción (Sus-
titución del producto solicitado por otro disponible) y retraso.
Gracias a la investigación de las herramientas anteriormente expuestas y la
problemática encontrada en la empresa Duendes Verdes, se planteará una propuesta
de mejora en la Cadena de Suministro mediante el uso de la metodoloǵıa CPFR,
herramientas: Entrevista, FODA, Encuesta, Pareto, Análisis ABC/XYZ, Modelo
estócastico de revisión continua, Modelo Peŕıodo fijo y Modelo Cantidad económica
de pedido. Mismas que se describirán en forma detallada en el siguiente caṕıtulo.
Este conjunto de herramientas pretende identificar las incidencias que ocurren
dentro y fuera de la cadena de suministro, analizando la información obtenida, con
el propósito de desarrollar estrategias de mejora al caso de estudio.
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Tabla 2.2: Fases de DMAIC
Fase Descripción Salidas Herramientas
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En este caṕıtulo se describe la metodoloǵıa que se empleará en el caso de estudio
cuyo objetivo es elaborar una propuesta de mejora de la cadena de suministro,
utilizando la metodoloǵıa CPFR, para una PYME de la industria restaurantera,
en el área metropolitana de Monterrey, para tal efecto se proponen además de la
metodoloǵıa una serie de herramientas que se utilizarán en el desarrollo de sus etapas,
para abordar el proyecto, con la finalidad de gestionarlo de una manera organizada
y consecuente.
En la Figura 3.1 se describen los pasos propuestos para la realización de la
investigación.
3.1 Planteamiento del problema y
acercamiento con la empresa
Establecer comunicación con la empresa para obtener información relevante y
útil para evaluar la viabilidad de una propuesta del restaurante. Aunque este ha
ofrecido sus servicios durante 29 años y ha tratado de mantenerse a la vanguardia,
cabe destacar que enfrenta dificultades en la gestión de la cadena de suministro. Esto
se refleja que en ocasiones no se proporciona un servicio eficiente en las entregas
36
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Figura 3.1: Descripción general de metodoloǵıa
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al cliente final, existen retrasos en las entregas, reclamos por falta de producto o
sustitución del mismo, presentándose cada vez con mayor frecuencia, sin que exista
un registro de las anomaĺıas.
3.2 Objetivo de la investigación
Elaborar una propuesta de mejora de la cadena de suministro, que permita
el abastecimiento eficiente de los insumos requeridos por una pyme de la industria
restaurantera, en el área metropolitana de Monterrey, utilizando la Metodoloǵıa de
planificación colaborativa, previsión y sistemas de reabastecimiento (CPFR por sus
siglas en inglés).
3.3 Tipo, delimitación y alcance del proyecto
Según Pride (2016)se refiere al estudio cient́ıfico que busca resolver proble-
mas ante una necesidad social como investigación aplicada. Se utiliza para encontrar
soluciones a problemas concretos en determinadas circunstancias y desarrollar tec-
noloǵıas innovadoras, permitiendo solucionar problemas reales.
La investigación aplicada en el estudio debe contar con ciertas caracteŕısticas
para que sea objetivo y resolutivo, estas son: que dependa directamente de los re-
sultados y descubrimientos en ella; poner teoŕıas en práctica; utilizar prácticas y
aplicación generalizada de los conocimientos que resulten; análisis y solución a pro-
blemas de carácter real con énfasis en lo social; nutriéndose de avances cient́ıficos
aplicando conocimientos.
Por lo anteriormente expuesto, el presente caso de estudio será considerado
como una investigación aplicada, delimitada al sector restaurantero teniendo un
alcance de validación.
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En referencia a la delimitación y alcance del proyecto, se considera que dentro
de la cadena de suministro del restaurante, se espera establecer la poĺıtica de inven-
tario, generando una participación colaborativa entre los integrantes de la misma y
sus procesos, para lo cual la metodoloǵıa que más se apega a las necesidades ante-
riormente mencionadas es la CPFR. La propuesta de mejora derivada del presente
caso de estudio no considera la adquisición o desarrollo de software, quedando como
recomendación para una segunda etapa. Esta propuesta aplica para el restaurant
“Duendes Verdes”, donde se conviene aplicarlo durante un ciclo anual, para evaluar
resultados y dar continuidad tomando en cuenta los resultados obtenidos. Evaluando
los resultados podrá aplicarse a cualquier empresa de la industria restaurantera.
3.4 Revisión de literatura
Al emprender el camino hacia la investigación, se realizó un análisis descriptivo
de cada una de las herramientas expuestas en el caṕıtulo anterior, obteniendo la me-
todoloǵıa adecuada para el caso de estudio y diversos indicadores que facilitarán en
la medición de la propuesta de mejora para la cadena de suministro del restaurante.
Las fuentes de información que se utilizarán provienen de art́ıculos de pro-
ducción cient́ıfica publicados por expertos, revistas especializadas, libros, journals
académicos y sitios de internet oficiales en el tema. Algunos autores importantes pa-
ra el caso de estudio fueron: Chase (2018),Moreno et al.(2015), Salas Navarro (2017),
Chavez (2012) y Montañez Rufiño (2019).
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3.5 Recolección de datos y desarrollo de
metodoloǵıa
Para alcanzar el objetivo del presente caso de estudio se utilizará fuentes inter-
nas y externas. En un primer lugar, se procederá con la revisión de investigaciones
similares al caso de estudio. Los datos obtenidos se considerarán como externos.
Una vez realizada la revisión de los datos externos se procederá a obtener los datos
internos con la finalidad de aplicar herramientas y metodoloǵıas conducentes a la
formulación de una propuesta de solución del caso de estudio. A continuación se
muestra el detalle de la metodoloǵıa a desarrollar.
3.5.1 Descripción General de Metodoloǵıa y
Herramientas
El inicio de la aplicación de la metodoloǵıa comienza con una matriz FODA
interna, donde se busca determinar los temas clave a partir de los cuales se desarrolle
el proyecto. En seguida, se elabora un analisis ABC/XYZ, en donde ABC es el
tipo de técnica que proporciona los medios para identificar los art́ıculos que tienen
mayores impactos sobre el costo total del inventario y el análisis XYZ indica la
fluctuación de la demanda determinando el coeficiente de variación para cada art́ıculo
clasificándolos según la proporción.
A continuación se procede a la elaboracion de un analisis de PARETO, que
permitira identificar los productos que conforman el mayor impacto en el restauran-
te. Posteriormente se aplicarán herramientas para establecer poĺıticas de inventarios,
para finalmente, basados en la metodoloǵıa CPFR, se documentaran los pasos a se-
guir para la implementacion de la propuesta de mejora de la cadena de suministro
para una PYME de la industria de restaurantes en el área metropolitana de Monte-
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rrey que es el objetivo de este trabajo.
3.5.2 FODA interno.
Con este análisis se espera identificar las estrategias de mejoramiento que pro-
pone este proyecto. Ramı́rez Rojas (2017) indica que el diagnostico situacional FODA
posibilita conocer y evaluar las condiciones de operacion reales.
3.5.3 Análisis ABC/XYZ
El objetivo de este analisis es identificar la clasificacion de los productos de
mayor venta del restaurante y a la vez las materias primas y materiales que generan
un mayor impacto en la cadena de suministro.
Pandya1 y Thakkar (2016), menciona que el análisis ABC es una clasificación
de material que agrupa el producto según la frecuencia de uso y su valor, clasifica
cada art́ıculo en las clases A, B y C. Los art́ıculos A son los bienes cuyo valor de
consumo anual es el más alto; el 80% superior del valor de consumo anual de la
empresa suele representar sólo el 20% del inventario total. Los art́ıculos B son los
art́ıculos con un valor de consumo medio que normalmente representa el 30% del
total del inventario y un 15% del valor del consumo anual. Los art́ıculos C tienen
el valor del 50 del total de art́ıculos del inventario, representa el 5% del consumo
anual.
XYZ es la extensión dinámica del análisis ABC estático, tiene como objetivo
evaluar las fluctuaciones de la demanda o el consumo de los art́ıculos en la tienda.
Para cada art́ıculo, se calcula el coeficiente de variación y se clasifican según la pro-
porción del 20%:30%:50% para X, Y, Z respectivamente. La categoŕıa X incluye los
materiales cuyo uso es relativamente constante o fluctúa raramente, aqúı la capa-
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cidad de programar o corregir la predicción es muy alta. La categoŕıa Y incluye el
material cuya demanda presenta fluctuaciones sustanciales por razones estacionales
o por la tendencia en el uso del producto, también en este caso la capacidad de pro-
gramar o predecir es media. La categoŕıa Z incluye el material que es muy irregular
en su uso y la capacidad de programar o predecir es baja.
3.5.4 Análisis de Pareto
Al identificar los productos de mayor impacto, se realizara un analisis de Pareto,
con la finalidad de determinar el 20% de los productos que generan el 80% del costo
de inventario y a partir de alli focalizar la ejecucion del presente estudio.
3.5.5 Poĺıticas de Inventario
Tomando como base los resultados de las herramientas ABC/XYZ y Diagrama
de PARETO, se establecerán las poĺıticas de inventario a considerar, mediante el
uso de las herramientas de gestión de los inventarios Modelo Estocástico de revisión
continua (Q,R), Modelo Cantidad económica de pedido (EOQ) y Modelo Peŕıodo
fijo de reorden (R,S).
La distincion fundamental es que los modelos EOQ se basan en sucesos, y los
Modelo Peŕıodo fijo de reorden (R,S), en el tiempo. Es decir, un modelo EOQ inicia
un pedido cuando ocurre el acto de llegar a un nivel especifico en el que es necesario
volver a hacer un pedido. En cambio, el Modelo Peŕıodo fijo de reorden (R,S) se
limita a hacer pedidos al final de un periodo determinado; el modelo se basa solo en
el paso del tiempo, (Chase, 2018).
Se seleccionaron los modelos de inventario anteriormente descritos, debido al
comportamiento de la demanda de los productos en un restaurante, ya que algunos
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de ellos son productos perecederos de consumo aleatorio y otros son del tipo no
perecedero cuya demanda puede ser proyectada. Algunas diferencias de los modelos
en cuestión se muestran en Figura 3.2 y Tabla 3.1 .
Figura 3.2: Comparación de los sistemas de inventario de cantidad de pedido fijo
(Q) y peŕıodo fijo (RS)
Modelo Cantidad económica de pedido (EOQ)
Como se mencionó en la sección previa, uno de los modelos a utilizar que mejor
se alinea al caso de estudio es el Modelo Cantidad económica de pedido (EOQ).
Los modelos EOQ pretenden determinar el punto especifico R en que se hara un
pedido, asi como su tamano Q. El punto de pedido R siempre es un numero especifico
de unidades. Se hace un pedido de tamano Q cuando el inventario disponible (en
existencia o en pedido) llega al punto R. La posicion del inventario se define como
la cantidad disponible mas la pedida menos los pedidos acumulados (Chase, 2018).
En la Figura 3.3 muestra que cuando la posicion del inventario baja al punto
R, se vuelve a hacer un pedido. Este pedido se recibe al final del periodo L, que no
varia en este modelo.
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Tabla 3.1: Diferencia de los sistemas de inventario de cantidad de pedido fijo
Modelo Q y Modelo P peŕıodo fijo (RS)
Caracteŕıstica Modelo Q (Modelo de
cantidad de pedido fijo)




Q, constante ”Siempre se pi-
de la misma cantidad”
q, variable ”vaŕıa cada vez
que se hace un pedido”
Dónde hacerlo R, cuando la posición del in-
ventario baja al nivel de vol-
ver a pedir
T, cuando llega el periodo de
revisión
Registros Cada vez que se realiza un re-
tiro o una adición




Menos que el modelo de pe-
riodo fijo
Más grande que el modelo de
cantidad de pedido fija
Tiempo para
mantenerlo
Más alto debido a los regis-
tros perpetuos
Tipo de Pieza Piezas de precio más alto,
cŕıticos o importantes
Formulación del modelo EOQ
Al elaborar el modelo de inventario, se considera en desarrollar una relacion
funcional entre las siguientes variables de interes y la medida de eficacia como se
representa en la siguiente fórmula :








TC = Costo anual total
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Figura 3.3: Modelo basico de cantidad de pedido fijo.
D = Demanda (anual)
C = Costo por unidad
Q = Cantidad por pedir (la cantidad optima se conoce como cantidad de pedido
economica, EOQ, o Q optima)
S = Costo de preparacion o costo de hacer un pedido
H = Costo anual de mantenimiento y almacenamiento por unidad de inventario
promedio.
En la Figura 3.4 se observa en el lado derecho de la ecuacion, que DC es el
costo de compra anual para las unidades, (D/Q)S representa el costo de pedido anual
(el numero real de pedidos hechos, D/Q, por el costo de cada pedido, S) y (Q/2)H
es el costo de mantenimiento anual (el inventario promedio, Q/2, por el costo de
mantenimiento y almacenamiento de cada unidad, H).
El siguiente paso para el desarrollo del modelo EOQ consiste en encontrar la
cantidad de pedidos Q optimos, en la que el costo total sea el minimo como se
representa en la siguientes fórmulas:
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Para el el punto de reorden R se calcula utilizando la siguiente fórmula :
R = d̄L (3.5)
d– = Demanda promedio
L = Tiempo de entrega
Modelo Estocástico de Revisión continua (Q,R)
El modelo anterior supone que la demanda es conocida. Sin embargo, en la
mayor parte de los casos, la demanda varia de un dia para otro. Por lo tanto, es
necesario mantener inventarios de seguridad para ofrecer cierto nivel de proteccion.
Como muestra la Figura 3.5 se hace un pedido cuando la posicion del inventario baja
al punto de reorden R.
En esta situación para obtener el punto de reorden con los inventarios de se-
guridad se interpreta con la siguiente fórmula:
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Figura 3.5: Modelo Estocástico de Revisión continua (Q,R)
R = d̄L+ Z L (3.6)
Donde:
R = Punto de reorden en unidades.
d = Demanda diaria promedio.
L = Tiempo de entrega en dias (tiempo transcurrido entre hacer y recibir el
pedido).
z = Numero de desviaciones estandar para una probabilidad de servicio espe-
cifica.
L= Desviacion estandar del uso durante el tiempo de entrega.
Donde el termino zL es el inventario de seguridad. Por lo que si las existencias
son positivas, el efecto es volver a pedir más pronto. Es decir, R sin inventario
de seguridad no es mas que la demanda promedio durante el tiempo de entrega.
Mientras mas extenso sea el inventario de seguridad, mas pronto se hara el pedido.
De Igual forma Chase (2018) menciona que para calcular d–, L y z, la demanda
durante el tiempo de reemplazo es en realidad un estimado o un pronostico del uso
esperado del inventario desde el momento de hacer un pedido hasta el momento en
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que se recibe.
Puede ser un numero simple (por ejemplo, si el tiempo de entrega es de un
mes, la demanda se puede tomar como la demanda del ano anterior dividida entre
12), o la suma de las demandas esperadas durante el tiempo de entrega (como la















Como la desviación estandar se refiere a un dia, si el tiempo de entrega se
extiende varios dias, se puede utilizar la premisa estadistica de que la desviacion
estandar de una serie de ocurrencias independientes es igual a la raiz cuadrada de
la suma de las varianzas.











Modelo Peŕıodo fijo de reorden (R,S)
En en el Modelo Peŕıodo fijo de reorden (R,S), el inventario se cuenta solo en
algunos momentos, como cada semana o cada mes, generan cantidades de pedidos
que varian de un periodo a otro segun los indices de uso. Por lo general, para esto
es necesario un nivel mas alto de inventario de seguridad que en el Modelo EOQ.
Modelo Peŕıodo fijo de reorden (R,S) con Inventario de Seguridad
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El inventario de seguridad debe ofrecer una proteccion contra el agotamiento
de existencias en el periodo de revision mismo, asi como durante el tiempo de entrega
desde el momento de hacer el pedido hasta recibirlo.
En la Figura 3.6 muestra un sistema de periodo fijo con un ciclo de revision
de T y un tiempo de entrega constante de L. En este caso la demanda tiene una
distribucion aleatoria alrededor de una media d.
Figura 3.6: Modelo de inventarios de periodo fijo
En un sistema de periodo fijo, los pedidos se vuelven a hacer en el momento
de la revision (T) y el inventario de seguridad se representa de la siguiente manera:
Inventariodeseguridad =  T + L (3.10)
Añidiendo esta variable a la fórmula, se representan las variables que componen
el Modelo Peŕıodo fijo de reorden (R,S) con Inventario de Seguridad representada
de esta manera:
q = d̄(T + L) + Z T+L   I (3.11)
Donde:
q = Cantidad a pedir
T = Dias entre revisiones
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L = Tiempo de entrega en dias
d– = Demanda promedio
z = Numero de desviaciones estandar para una probabilidad de servicio espe-
cifica
Sd T+L = Desviacion estandar de la demanda durante el periodo de revision
y entrega
I = Nivel de inventario actual (incluye las piezas pedidas)
3.5.6 Metodoloǵıa CPFR
Para finalizar el proceso de metodoloǵıa y una vez obtenidos los resultados de
los analisis anteriores, se procederá a realizar las actividades propias de la aplicacion
de la metodolǵıa CPFR (Collaborative Planning Forecasting and Replenishment,
por sus siglas en inglés), cuyo modelo se resume como el conjunto de practicas y
comportamientos empresariales, que permite incrementar la productividad y redu-
cir los costos de inventario en la cadena de suministro, a traves de la informacion
compartida.
Como se mencionó en la sección anterior, la metodoloǵıa CPFR, está integrada
por cuatro etapas, Figura 3.8:
• Estrategia y planificacion
• Gestion de la demanda
• Ejecucion de trabajo.
• Analisis de las condiciones normales y excepcionales.
Estas cuatro etapas dan origen a siete tareas:
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Figura 3.7: Etapas del CPFR.
• Establecer acuerdo de colaboración
• Diseñar un plan estratégico cliente - proveedor
• Realizar pronóstico de ventas
• Pronosticar y planificar pedidos
• Emisión pedido
• Satisfacción de pedidos
• Gestión de excepciones
Para el caso de estudio las tareas se describen en las siguientes secciones:
Estrategia y planificación
• Establecer un acuerdo de colaboración
Determinar metas y objetivos: establecer un acuerdo de colaboración entre el
restaurante y sus proovedores donde se definan los objetivos referentes a tiempos de
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entrega y poĺıtica de inventario. Definir recursos técnicos y humanos entre proove-
dores y restaurante, asignando un representante comercial y un administrador de
compras respectivamente.
• Diseñar un plan estratégico cliente - proveedor
Se acordará con proveedor la reduccion del tiempo de entregas apegado a poĺıti-
ca de inventario. Notificar a proveedor necesidades oportunamente para que puedan
preparar los despachos de manera puntual.
Si se suscita un evento extraordinario, se notificará en primera instancia por
conferencia telefonica para aclarar lo necesario. Si el caso en cuestión no se pudiese
resolver de esta manera se citaria a una reunion presencial, aśı mismo aplicaŕıa para
realizar ajustes necesarios durante la relación.
Se pactará un tiempo para revisar los resultados reales obtenidos con el desa-
rrollo del acuerdo; costos contra beneficios, permitiendo decidir si se continua o no
con el mismo.
Gestion de la demanda y del abastecimiento
• Realizar un pronóstico de ventas Se establece que el administrador de compras
deberá entregar a proveedor un pronóstico de la demanda que considere los doce
meses subsecuentes a partir del convenio, para que a su vez el proveedor pueda
programar el abastecimiento de materia prima.
• Pronosticar y planificar los pedidos Mediante la herramienta ABC/XYZ, aśı
como los modelos de gestión de inventarios (EOQ y P) se establecerá la poĺıtica de
inventario, para generar el plan anualizado de pedidos a proveedor.
Ejecucion del acuerdo de trabajo
• Emisión de pedido
El restaurante a través de la jefatura de compras, acorde al pronóstico generado
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y plan de adquisiciones, elaborará el pedido formal y lo hará llegar al proveedor en
los tiempos establecidos, dando seguimiento al cumplimiento del mismo.
• Satisfacción de los pedidos Como parte del seguimiento de compras y abaste-
cimiento por el proveedor, verificará que las solicitudes fueron atendidas en tiempo
y forma, en caso de discrepancia resolverá mediante una comunicación efectiva con
las partes involucradas.
Analisis de las condiciones normales y excepcionales
• Gestión de las excepciones Dada la alta variabilidad en la demanda de pro-
ductos no perecederos o en el caso de que exista discrepancia entre los pronosticos
de venta y la realidad, se autoriza que con la instruccion directa de la Jefatura de
compras del restaruante, el proveedor procese los requerimientos de materia prima,
solo con un e- mail, mientras se genera oficialmente el pedido de compra.
3.5.7 Evaluación de los resultados
Con la finalidad de medir los resultados alcanzados en el proyecto de colabora-
ción, se analizarán KPI’s (Key Performance Indicators), acordados por la adminis-
tración del restaurante y proveedor :
• Tiempo de Respuesta (Pedido vs Entrega)
• Tasa de pedidos pendientes
• Tasa de satisfacción (Total de cliente con reclamos / Total de clientes)
• Número de órdenes atendidas por servicios E commerce
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3.5.8 Tamaño de la muestra
Con base a la revisión de literatura basándose en Triola (2018), dice que para
determinar el tamaño de una muestra para población finita (cuando se conoce el







d2(N   1) + Z2pq (3.12)
n = tamaño de la muestra.
N = tamaño de la población.
Z = valor de Z cŕıtico, calculado en las tablas del área de la curva normal.
Llamado también nivel de confianza.
d = nivel de precisión absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de con-
fianza deseado en la determinación del valor promedio de la variable en estudio.
p = proporción aproximada del fenómeno en estudio en la población de refe-
rencia.
q = proporción de la población de referencia que no presenta el fenómeno en
estudio (1 -p). La suma de p y q siempre debe dar 1.
3.5.9 Acercamiento con la empresa y Propuesta de
solución
Después de obtener los datos luego de aplicar las herramientas y metodoloǵıas
señaladas anteriormente será necesario establecer un acercamiento con el consejo de
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administración de la empresa “Duendes verdes” a fin de dar a conocer los resultados
obtenidos y proponer la estrategia de mejora de la cadena de suministro, utilizando
la metodoloǵıa CPFR.
3.6 Conclusiones del caṕıtulo
Con base a la aplicación de la metodoloǵıa y herramientas descritas en el pre-
sente cap̀ıtulo, se logrará identificar los proveedores estrategicos, efectuar alianzas y
desarrollar estrategias colaborativas, entre los participantes de la cadena de sumi-
nistro a traves de la informacion compartida entre los actores.
En la Tabla 3.2 se puede observar la comparación de las distintas metodoloǵıas
que se mencionaron en el caṕıtulo anterior:
• La metodoloǵıa DMAIC es Gúıa para la resolución de problemas y la mejora
de productos o procesos, mediante Seis Sigma.
• El Modelo SCOR es una herramienta para presentar, analizar y configurar
cadenas de suministros.
• El Modelo CCS propone una estructura basada en la teoŕıa de Fisher y Fine
que clasifica los productos con base en sus patrones de demanda.
Sin embargo estas metodoloǵıas no cumple con el objetivo del caso de estudio.
Por lo que se procederá con la aplicación de la metodolǵıa CPFR (Collaborative
Planning Forecasting and Replenishment, por sus siglas en inglés), cuyo modelo se
resume como el conjunto de practicas que permiten reducir los costos de inventario
en la cadena de suministro e incrementar la productividad, mediante la colaboración.
A partir del análisis de resultados se contará con información suficiente para
elaborar una propuesta de mejora de la cadena de suministro mediante la aplicación
de CPFR para una PYME de la industria de restaurantes en el área metropolitana
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de Monterrey, misma que se propondrá aplicar como prueba piloto al restaurante
Duendes Verdes y sus sucursales, ya que es el caso de estudio del presente proyecto.
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Tabla 3.2: Comparación CPFR con otras metodoloǵıas







DMAIC (Definir, Medir, Anali-
zar, Mejorar y controlar)
Gúıa para la resolución de pro-
blemas y la mejora de produc-





SCOR (Modelo de referencia de
operaciones de la cadena de su-
ministro)
Herramienta para presentar,




CCS (Modelo para la clasificación
de cadena de suministro)
Propone una estructura basa-
da en la teoŕıa de Fisher y Fi-
ne que clasifican los productos,








CPFR (Metodoloǵıa de pla-
nificación, colaborativa, pre-
visión y sistemas de reabas-
tecimiento)
Estrategia de colaboración
entre dos partes de la ca-
dena de suministro, que
busca planear y elaborar
pronósticos
Caṕıtulo 4
Caso de estudio y
experimentación
El presente caso de estudio se aplicó a la empresa “Duendes Verdes”, dedicada
al ramo restaurantero, ubicada en Monterrey, N. L.
Previo a la propuesta generada por el proyecto desarrollado, la empresa ope-
raba con un enfoque tradicional, en la cual se desconoćıa el concepto de Çadena de
Suministro”, por lo que se propusieron el uso de diferentes herramientas para aplicar
en las áreas de oportunidad de la misma.
Se planteó la necesidad de diseñar una implementación de Cadena de Sumi-
nistro mediante la metodoloǵıa CPFR, conviniendo con la alta Direcciòn, aplicar la
propuesta durante un ciclo anual, para que al término del mismo se lleve a efecto
una evaluación de resultados y dar continuidad al proyecto.
4.1 Recolección de datos
Para alcanzar el objetivo del presente caso de estudio se realizarón entrevistas
con Directivos y en campo, debido a que la empresa no contaba con los datos históri-
cos y registros formales de insumos necesarios para la elaboración de los productos
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que ofrece, por tal motivo se tuvo que recolectar información de los últimos meses
para conocer el escenario actual.
Se procedió a analizar la información de productos u órdenes vendidas tanto en
sitio como a traves de las plataformas en tres periodos consecutivos. En el Apéndice
1 se presentan las ventas registradas de órdenes de menus correspondientes a un
periodo.
Con los datos obtenidos se determinó la cantidad de insumos necesarios para
abastecer dichas órdenes, considerando aquellos productos que representaron el ma-
yor impacto por su alto consumo o inversión. En la tabla A.1 ( Ver Apendice) se
muestran con los resultados obtenidos.
4.2 FODA interno
Se aplicó el análisis FODA para identificar las oportunidades tomándolas como
referencia para proponer las estrategias de mejora del presente proyecto.
Al realizar dicho análisis, se ocupó una entrevista con el cuerpo directivo de la
empresa para describir el panorama actual de la misma, encontrando los siguientes
resultados:
Fortalezas:
• La empresa ”Duendes verdes”sucursal San Nicolás funge como centro de dis-
tribución y expende sus productos en sitio (restaurante) o a través de redes sociales,
plataformas de pedido a domicilio (Rappi, Didi food, Uber eats), por lo que cuenta
con un fácil acceso a canales de distribución.
• Existe una buena relación comercial con distintos de proveedores.
• Oportunidad de negociación de precios de materia prima con proveedores de
materiales espećıficos (promociones).
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• Frescura, calidad y rapidez en servicio al cliente ofreciendo productos recién
hechos.
• Cuenta con un sistema informático para gestión de pedido y pago (punto de
venta) dentro del restaurante.
• Integración del departamento de Calidad.
• Cumplimiento de requisitos legales de funcionamiento.
Oportunidades:
• Propuesta para rediseño e implementación de la cadena de suministro y
mejorar la gestión de la empresa.
• Implementación de un sistema sustentable de manejo de desechos urbanos
provenientes de la propia operación de la empresa (clasificación de la basura).
• Establecimiento de programa de Capacitación de personal, avalado por las
Autoridades competentes.
• Diseñar sistema de evaluación de satisfacción del cliente en sitio y por inter-
net.
• Aplicación de estrategias de mercadotecnia para arraigo de la identidad de
marca.
Debilidades:
• Al momento de ordenar los pedidos, en ocasiones no se cuenta con la materia
prima necesaria para su elaboración, debido una inadecuada poĺıtica de inventarios.
• En algunas ocasiones debido a una deficiencia operativa de la cadena de su-
ministro se incurre a incumplimiento de órdenes de clientes, motivando insatisfacción
y mal servicio.
• Algunas órdenes pueden tardar o ser cambiadas por otros productos por sobre
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oferta y economı́a.
• Variabilidad en las entregas en terminos de tiempo.
• Atención a las promociones descuidando algunos productos.
• Cliente en sitio con mayor margen de utilidad.
• No cuenta con comunicación v́ıa internet entre sucursales
Amenazas:
• Cada vez es mayor la presencia f́ısica de competidores en la zona y alrededores
de los restaurantes ”Duendes Verdes”.
• Poca accesibilidad al ingresar al restaurant centro de distribución, por en-
contrarse en una zona residencial no comercial.
• Aumento de precios por incremento en ı́ndices inflacionarios.
• Fácil incursión de competidores online en este nicho de mercado.
• Competencia por precios por comercio informal.
Figura 4.1: FODA Duendes Verdes
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Al describir el análisis FODA se concluye que la empresa cumple con el ob-
jetivo del caso de estudio, destacando su área de oportunidad para la cadena de
suministro del restaurante en los inventarios. Entonces para crear la propuesta una
vez detectando la situación actual, se deberá realizar un análisis ABC/XYZ para
poder identificar los productos estrella y los que tienen mayor impacto en la cadena
de suministro.
4.3 ABC/XYZ “Duendes Verdes”
El objetivo de este analisis es lograr una colaboración entre proveedor y res-
taurante, clasificando los productos de mayor venta del restaurante y a la vez las
materias primas que generan un gran impacto, dado su precio o volumen de compra.
Al obtener datos recolectados procedió a realizar el análisis ABC/XYZ, por lo
cual se efectuaron una clasificación de las ordenes vendidas tanto en el sitio como
v́ıa online, para determinar la demanda y el costo mensual como se observa en la
Tabla A.2( Ver Apendice).
Como se observa en la Tabla A.2 los principales productos denominados “A”
fue la pechuga de pollo obteniendo un acumulado de 43.08%, cumpliendo con la
parte teórica, estando por debajo del 80%.
Para los productos denominados como “B” el resultado obtenido fueron los si-
guientes productos: Papas a la Francesa con un valor de 54.50% del valor acumulado
y Carne Sirloin con un valor de 64.22%.
En cambio el resto de los productos del universo seleccionado, corresponde a
una clasificación “C” ya que estos productos no impactan de una manera cŕıtica.
La tabla A.2 ( Ver Apendice) refleja el resultado del análisis XYZ, donde se
puede observar que en todos los productos del análisis ABC se obtuvo como resulado
una clasificación “X” debido a que el coeficiente de variación (CoV) fue menor a un
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20%.
En la Tabla A.3 ( Ver Apendice) el resultado de la clasificación ABC/XYZ
para los productos que representan el mayor impacto para la cadena de suministro
de la empresa “Duendes Verdes”.
Esta clasificación permite trabajar por excepciones y centrarse en lo importan-
te. Acorde a los resultados obtenidos, la interpretación se muestra a continuación:
“AX”: éstos productos son muy importantes y fácilmente predecibles en la que
se recomienda utilizar un pronóstico estádistico y de revisión continua para éstos
casos.
“BX”: en esta clasificación se determinan los productos que son importantes y
fácilmente predecibles realizando un pronóstico de revisión continua.
“CX”: Para este tipo de productos no necesitan revisión pero si un pronóstico
de pedido.
Una vez obtenido los preliminares de clasificación se procedió a la cración de
una poĺıtica de inventarios adecuada para satisfacer las necesidades de la empresa
“Duendes Verdes”.
4.4 Análisis de Pareto
Como se puede observar en el diagrama de pareto, los productos; pechuga de
pollo, papas a la francesa y papa para asar, comprenden el 80.08% de los insumos
requeridos en las órdenes del menú de Duendes Verdes, correspondiendo un 19.92%
al resto de los productos. Como se representa en la Figura 4.2
Caṕıtulo 4. Caso de estudio y experimentación 64
Figura 4.2: Análisis de Pareto Duendes Verdes.
4.5 Poĺıticas de Inventario
De acuerdo a los análisis efectuados en los puntos anteriores, se consideró utili-
zar el Modelo Estocástico de revisión continua para el producto “pechuga de pollo”
debido a que en la clasificación ABC/XYZ éste producto resultó en la categoŕıa
“AX”, siendo muy importante en la operación del restaurante motivo por el cual se
recomienda utilizar un pronóstico estádistico y de revisión continua, como es el caso
del Modelo Estocástico de Revisión continua (Q,R).
Para el caso de los insumos: papas a la francesa y carne sirloin, son productos
importantes y fácilmente predecibles, por lo que se recomendó utilizar un modelo
de Pronóstico de revisión continua, aplicando el Modelo de Peŕıodo Fijo de Reorden
(R,S).
En el resto de los insumos, se consideró un Modelo de cantidad económica de
pedido (EOQ), debido a que este tipo de productos presentan una baja demanda en
relación a los anteriormente mencionados.
Una vez definidos los Modelos de inventarios a utilizar en el caso de estudio,
se procedió a establecer las Poĺıticas de Inventario, mismas que contribuyeron a la
elaboración para la mejora de la propuesta de la cadena de suministro de la empresa
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“Duendes verdes”.
Modelo Estocástico de Revisión Continua (Q,R).
Para el insumo de pechuga de pollo, siendo el producto mas importante dentro
de la cadena de suministro de la empresa, como se comentó anteriormente, se utilizó
un Modelo Estocástico de revisión continua (Q,R).
El calculo para obtener la demanda estimada se obtuvo mediante la recolección







S= Costo de pedido
H= Costo Almacenamiento por unidad de inventario. (Anual)
El punto de reorden se calculó mediante la siguiente fórmula:
R = d̄L+ Z L (4.2)
L = Tiempo de entrega ( Dı́as desde que se hace un pedido hasta recibirlo)
d = Demanda promedio (Dı́as)
Z = desviación estándar para una probabilidad (95 para este caso, equivale a
1.645)
L= Desviación estándar del uso durante tiempo de entrega.
Con los datos obtenidos, se efectauaron los cálculos necesarios, dando como
resultado:
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= 639.09 = 639kg (4.3)
Una vez obteniendo la cantidad de pedido (Q) se calculó el punto de reorden
donde:
L = 2
Demanda diaria = 45














(se consideran dos sumandos por el valor de L)
 L =
p
2.372 + 2.372 = 3.35 (4.6)
R = 45(2) + (1.645)(3.35) = 95.5kg (4.7)
Por lo que la poĺıtica para el producto estrella quedaŕıa de la siguiente manera:
• Pechuga de pollo: Pedir 639 Kg cuando el inventario sea 95.5 Kg o menor,
garantizando en un 95% de probabilidad de que el producto no se agote.
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Modelo de Pedido Fijo de Reorden (R,S)
Conociendo el resultado del producto estrella, se procedió a la aplicación de
Modelo de Pedido fijo de Reorden, para los productos papas a la francesas y carne
sirloin, utilizando la siguiente fórmula:
q = d̄(T + L) + Z T+L   I (4.8)
q = Cantidad a pedir
T = Nodo d́ıas entre revisiones
L = Tiempo de entrega en (d́ıas desde el momento de realizar un pedido a
recibirlo)
D = Demanda diaria promedio (promedio anual)
Z = Número de la desviación estándar (probabilidad 95 para este caso, equivale
a 1.645)
T+ L = Desviación Estándar de la demanda durante el periodo de revisión
I = Nivel de Inventario Actual
Se procedió a efectuar la aplicación del modelo al producto papas a la francesa:
En un primer paso se obtuvo la desviación estándar de la demanda durante la
revisión obteniéndose mediante la siguiente fórmula:
 T+L =
p
(T + L) d2 (4.9)
Sd = Desviación Estándar
T= Número de d́ıas (entre revisiones)
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L = Tiempo de entrega (d́ıas)





Z= 1.645 (considerando 95% de confiabilidad)
 T+L =
p
(7 + 2)(2.61)2 = 7.83 (4.10)
S (T+L)= 7.83
I= 13 (conteo inventario actual)
Por lo que al sustituirlo a la fórmula original se traduce a la siguiente manera:
q = d̄(T + L) + Z T+L   I (4.11)
q = 22.13(7 + 2) + 1.645(7.23)  13 = 198 (4.12)
• Papas a la francesa: Pedir 198 Kg en cada revisión para garantizar en un
95% que el producto no se agote.
Una vez obteniendo la poĺıtica de inventario para papa a la francesa, se prosi-
guió con la aplicación del modelo para carne sirloin obteniendo la siguiente poĺıtica:
• Carne sirloin: Pedir 67 Kg en cada revisión para garantizar en un 95%que el
producto no se agote.
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Modelo de Cantidad Económica de Pedido (EOQ)
Se realizó un modelo de cantidad económica de pedido para el resto de los
productos, siendo 12 acorde la clasificación ABC/XYZ, teniendo un impacto menor









H= Costo de Mantenimiento y almacenamiento por unidad de inventario (anual)
Una vez obtiendo Q se calculó el punto de reorden con la siguiente fórmula:
R = d̄L+ Z L (4.14)
d = Demanda promedio (d́ıas)
L = tiempo de entrega (d́ıas)
Al sustituir las fórmulas del análisis, se obtuvieron los siguientes resultados
para Alitas de Pollo:
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R = 11(2) = 22kg (4.16)
• Alitas de pollo : Se hace un pedido de 282 Kg cuando el inventario llegue a
22 Kg.
Entonces al obtener la poĺıtica de inventarios para Alitas de pollo, se realizó el
mismo análisis para los demás productos dando como resultado la siguientes poĺıti-
cas:
• Salchicha : Se hace un pedido de 151 Kg cuando el inventario llegue a 6 Kg.
• Carne Molida : Se hace un pedido de 209 Kg cuando el inventario llegue a
12 Kg.
• Papa para Asar : Se hace un pedido de 357 Kg cuando el inventario llegue a
34 Kg.
• Salchicha para asar: Se hace un pedido de 152 Kg cuando inventario sea 6
Kg.
• Chorizo : Se hace un pedido de 124 Kg cuando inventario sea 4 Kg.
• Tocino: Se hace un pedido de 151 Kg cuando el inventario llegue a 6 Kg.
• Queso Liquido: Se hace un pedido de 197 Kg cuando el inventario llegue a
10 Kg.
• Queso Amarillo: Se hace un pedido de 78 Kg cuando el inventario llegue a 2
Kg.
• Frijol: Se hace un pedido de 163 Kg cuando el inventario llegue a 8 Kg.
• Jalapeño Curtido: Se hace un pedido de 109 Kg cuando el inventario llegue
a 4 Kg.
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• Harina Trigo: Se hace un pedido de 195 Kg cuando el inventario llegue a 10
Kg.
4.6 Aplicación de metodoloǵıa CPFR al caso
de estudio
Una vez obtenidas las poĺıticas de inventario se procedió a realizar las acti-
vidades propias de la aplicacion de la metodolǵıa CPFR , permitirá incrementar
productividad y reducir costos de inventario en la cadena de suministro, gracias a la
informacion compartida.
Por confidencialidad, se omiten datos de identificación de provedores, razón
social y algunos actores participantes en el presente caso de estudio.
4.6.1 Establecer un acuerdo de colaboración
Una vez determinadas metas y objetivos, se estableció un acuerdo de colabo-
ración entre el restaurante y sus proovedores (ver Apéndice 1), donde se definieron
los objetivos referentes a tiempos de entrega y poĺıtica de inventario. Aśı mismo se
definieron recursos técnicos y humanos entre proovedores y restaurante, asignando
un representante comercial y un administrador de compras respectivamente.
El convenio se estableció con la finalidad de dar cumplimiento al objetivo de
DUENDES VERDES S.A. DE C.V, de mantener una relación comercial con pro-
veedores de productos de mayor impacto en la operación y control de inventario en
colaboración directa e inmediata con la “Empresa Proveedor” S.A. DE C.V .
Se asignó al Director General del Restaurante, asumiendo las responsabilidades
derivadas de su cargo, cumpliendo compromisos acordados con el proveedor en lo
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referente a que se cumplan los objetivos relacionados con los tiempos de entrega
y poĺıticas de inventario. Por su parte la comercializadora “Empresa Proveedor”
S.A. DE C.V asignó al Jefe de cartera de clientes, Zona metropolitana Monterrey
Norte, como responsable directo de la supervisión, vigilancia, control y revisión de
las actividades relacionadas con el cliente DUENDES VERDES S.A. DE C.V.
4.6.2 Diseñar un plan estratégico cliente - proveedor
Se informó al proveedor sobre las poĺıticas de inventario aplicables en Duendes
Verdes, estando de acuerdo en establcer los tiempos necesarios para cumplir cabal-
mente con las órdenes requeridas. Por lo que se proporcionó al proveedor el plan
correspondiente al periodo, derivado de la aplicación de las poĺıticas de inventario,
para que de esta manera se suministren las necesidades oportunamente de manera
puntual.
Si en caso de que se suscitara un evento extraordinario, se notificará en primera
instancia a los responsables del acuerdo estabecido de ambas empresas (Restaurante-
Proveedor), por medio de comunicación electrónica en tiempo real para aclarar lo
necesario. Si el caso en cuestión no se pudiese resolver de esta manera se citaria a
una reunion presencial o virtual, para realizar ajustes necesarios durante la relación.
Se pactó un tiempo para revisar los resultados reales obtenidos con el desarrollo
del acuerdo, permitiendo aśı decidir la continuidad o ajuste del mismo (ver Apéndice
).
4.6.3 Realizar un pronóstico de ventas
Acorde a los datos obtenidos de la aplicación de la herramienta ABC/XYZ,
en el presente caso de estudio, se identificaron los productos estrella, conforme a la
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siguiente lista ordenada, considerando los productos de mayor impacto, los cuales se
adquieren con la comercializadora “Empresa Proveedor” S.A. DE C.V.
1) Pechuga de Pollo
2) Carne Sirloin
3) Papas a la Francesa
4) Alitas de Pollo
5) Carne Molida
6) Salchicha
7) Papa para Asar








Al obtener este resultado se estableció que el administrador de compras, entregó
al proveedor un pronóstico de la demanda que consideró los doce meses subsecuen-
tes a partir del convenio, para que a su vez el proveedor elabore el pronóstico de
ventas, dando oportunidad a la programación del abastecimiento de materia prima,
en tiempo y forma (ver Anexo 1).
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4.6.4 Pronosticar y planificar los pedidos
Conforme al resultado del pronóstico del restaurante y a las herramientas apli-
cadas, a continuación se presentan las poĺıticas de inventario, mediante las cuales las
empresas llevan a efecto el acuerdo de colaboración:
4.6.5 Emisión de pedido
El restaurante a través de la jefatura de compras, acorde a la poĺıtica de inven-
tario, elabora el pedido formal y lo hace llegar al proveedor en los tiempos estable-
cidos, dando seguimiento al cumplimiento del mismo, mediante el formato Gestión
de pedido (Ver Apéndice 3)
4.6.6 Satisfacción de los pedidos
Como parte del seguimiento de compras y abastecimiento para la mejora de la
eficiencia de la cadena de suministro, se lleva a cabo una medición en cada emisión
de pedido, tanto al restaurante como al proveedor, por lo que se verificó que las
solicitudes fueron atendidas en tiempo y forma, en caso de que hubiera una situación
de discrepancia, se deberá resolver mediante una comunicación efectiva con las partes
involucradas.
Con el propósito de que exista una comunicación adecuada por parte de ambas
empresas, se aplica una encuesta con el fin de identificar el nivel de satisfacción con
el que se trabaja en la colaboración. En el Apéndice 4 se muestra la encuesta por
parte del restaurante, la cual, como se mencionó anteriormente, se aplica cada vez
que se emita un pedido y el proveedor visite el almacén para entregar la materia
prima.
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4.6.7 Gestión de las excepciones
Debido la variabilidad que pueda presentarse en la demanda de productos
perecederos o en el caso de que pueda existir una discrepancia entre los pronosticos
de venta y la realidad, se autorizó que la Jefatura de compras del restaruante y el
proveedor, procese los requerimientos de materia prima, ya sea mediante un medio
electrónico de comunicación en tiempo real , mensaje de texto, reunión virtual,
mientras se genera oficialmente el pedido de compra (Ver apéndice).
En casos excepcionales en los que el proveedor no pudiese cumplir con los
tiempos de entrega y/o volumen de producto solicitado o requerido acorde a la
poĺıtica de inventario, queda registrado en el convenio respectivo, que al ser un motivo
inherente al proveedor, aún y cuando fuese una situación imprevista totalmente
justificada, se compromete a avisar al representante del restaurante, al menos 24
horas antes de la fecha pactada, siendo responsabilidad del proveedor pactar con
una proveeduŕıa de contingencia a fin de cumplir con el compromiso establecido.
En caso fortuito, de no cumplir con el acuerdo anteriormente mencionado, el
restaurante podrá recurrir a un proveedor que en el momento aprovisione el almacén,
absorbiendo el proveedor todos los gastos extraordinarios en que se incurran por este
motivo.
4.7 Evaluación de los resultados
Uno de los objetivos del CPFR es establecer una integración entre proovedores
y clientes, que implique un cambio hacia una cultura de colaboración, creando una
cadena de valor que permita responder con prontitud las necesidades de un mercado
cambiante y dinámico.
El establecer un convenio de colaboración mediante el intercambio de informa-
ción, trae como consecuencia el aprovisionamiento eficiente de almacén.
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Mediante la implementación de KPI￿s (Key Performance Indicators) se moni-
torea la operación del CPFR para efectos de medición de los logros y oportunidades
de mejora, lo cual redunda en un beneficio para ambas partes. Por los motivos an-
teriormente expuestos, la administración acordó el uso de los siguientes KPI￿s para
medir los resultados alcanzados mediante el CPFR.
Con la finalidad de medir los resultados alcanzados en el proyecto de colabo-
ración, se utilizaron los siguientes KPI’s acordados por la administración del restau-
rante y proveedor:
• Tasa de pedidos pendientes
• Tiempo de Respuesta (Pedido vs Entrega)
Teniendo como propósito la medición del servicio al cliente del restaurante, se
considerarán los siguientes KPI￿s:
• Tasa de satisfacción (Total de cliente con reclamos / Total de clientes)
• Número de órdenes atendidas por servicios E commerce
4.7.1 Tasa de Pedidos Pendientes
El numero de pedidos agotados en el almacén. Es decir, el KPI se utiliza pa-






A continuación se observa en la Tabla A.6 (Ver apéndice) el registro de 12 sema-
nas de productos estrella no gestionados por el almacén del restaurante en periodos
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previos a la aplicación de CPFR y posteriores a la aplicación de la metodoloǵıa, aśı
como respectivo gráfico.
Figura 4.3: Gráfica comparativa de pedidos pendientes





”TdePedidosPendientes” = 26% (4.19)





”TdePedidosPendientes” = 5% (4.21)
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4.7.2 Tiempo de Respuesta (Pedido vs Entrega)
Este indicador controla el tiempo que transcurre entre el momento en que el
restaurante realiza el pedido y el momento en que éste recibe f́ısicamente la mer-
canćıa. Cuanto mas bajo sea el tiempo de respuesta, mayor será la satisfacción del
consumidor.
La siguiente tabla A.7 (Ver apéndice) muestra el registro de tiempo de respuesta
del proovedor para algunos productos estrella en periodos previos a la aplicación del
CPFR y posteriores a la aplicación de la metodoloǵıa, aśı como respectivo gráfico.
Figura 4.4: Gráfica comparativa de Tiempo de respuesta
Como se puede observar el tiempo de respuesta promedio previo a la aplicación
del CPFR era de 3.4 dias, mientras con la metodoloǵıa propuesta el tiempo se redujo
a 2 dias.
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4.7.3 Tasa de satisfacción (Total de cliente con
reclamos / Total de clientes)
El presente KPI implica medir al final de cada semana, las quejas o reclamos
del cliente. En este caso, es contar las quejas dividiéndolo entre el total de clientes.
Para el caso de estudio del restaurante Duendes Verdes, se obtuvieron los datos








= .12 = 12% (4.23)
Por ende, el 12% de los clientes antes de aplicar la metodoloǵıa, realizaban
quejas por falta de producto, sin embargo con la aplicación del CPFR, se espera que
las quejas por el motivo anteriormente señalado tiendan a cero.
A continuación se observa en la tabla A.8 (Ver apéndice) el registro de quejas
de 12 semanas previos a la aplicación de CPFR y posteriores a la aplicación de la
metodoloǵıa, aśı como respectivo gráfico.
4.7.4 Número de órdenes atendidas por servicios E
commerce
El servicio de E commerce en el restaurante Duendes Verdes se otroga a través
de la empresa Rappi y por medio de una plataforma propia con servicio a domicilio.
Como consecuencia de la aplicación de CPFR y con el crecimiento propio del
prestigio del servicio otrogado por la empresa, se ha visto incrementado el número
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Figura 4.5: Gráfica Tasa de satisfacción
de órdenes atendidas por estos medios.
A continuación se presenta la tabla A.9 y la tabla A.10 (Ver apéndice) en donde
se observa lo anteriormente expuesto, en conjunto con su respectivo gráfico:
Figura 4.6: Gráfica Número de órdenes atendidas por Rappi
Caṕıtulo 4. Caso de estudio y experimentación 81
Figura 4.7: Gráfica Número de órdenes atendidas por plataforma Duendes Verdes
4.8 Tamaño de muestra
Los resultados que se obtengan de la aplicación de la metodoloǵıa en el presente
caso de estudio no tendrán un efecto significativo, si no se considera un tamaño de
muestra adecuado para comprobar la efectividad de la propuesta.
Como se mencionó en el caṕıtulo anterior, para determinar el tamaño de una






d2(N   1) + Z2pq (4.24)
Donde: n = tamaño de la muestra
N = 52
Z = 1.96 ( garantizando un 95% de efectividad)
d = 0.05 (Precisión absoluta del 5%)


















n = 45.92 (4.29)
n = 46 (4.30)
Acorde al resultado obtenido, el tamaño de muestra a considerar seŕıa de 46
semanas, para poder medir con un grado de confiabilidad del 95% los resultados de
la aplicación de la metodoloǵıa CPFR.
4.9 Acercamiento con la empresa y Propuesta
de solución
Después de obtener los datos luego de aplicar las herramientas y metodoloǵıas
señaladas anteriormente será necesario establecer un acercamiento con el consejo de
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administración de la empresa “Duendes verdes” a fin de dar a conocer los resultados
obtenidos y proponer la estrategia de mejora de la cadena de suministro, utilizando
la metodoloǵıa CPFR.
4.10 Conclusiones del caṕıtulo
Como se mencionó al inicio del presente caṕıtulo, el caso de estudio se aplicó
en la empresa “Duendes Verdes”, dedicada al ramo restaurantero, la cual operaba
con una cadena de suministro que adolećıa de toda formalidad y eficiencia, motivo
por el cual, luego del estudio de situación actual de la empresa, se propuso una
metodoloǵıa de planificación colaborativa, previsión y sistemas de reabastecimiento
(CPFR).
La metodoloǵıa CPFR permitió observar el escenario actual de la empresa y
ayudó a determinar las posibles soluciones de problemas en el almacén, por el hecho
de que al diseñar una poĺıtica y establecerla, la colaboración se hace efectiva entre
restaurante y proveedor; por ende, como consecuencia de la aplicación del CPFR, se
debe reducir el número de quejas, debido a que el cliente final es el enfoque común
en la metodoloǵıa.
Elaborar un convenio formal de colaboración implicó que se establecieran re-
laciones de confianza entre proveedor y reastaurante, para trabajar conjuntamente
en: objetivos y mediciones que garanticen la satisfacción del cliente final.
Cómo se observó en los resultados de los indicadores, al utilizar CPFR en la
cadena de sumnistro de la empresa Duendes Verdes, el resultado de satisfacción
al cliente ha mejorado, minmizando el 12% del total de quejas por producto no
disponible.
Un periodo de 12 semanas se consideró de observación y obtención de resultados
que se pueden considerar como preeliminares, dado que tomando en cuenta que el
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año tiene 52 semanas y para este universo el tamaño de muestra obtenido es de 46
Semanas, hasta el termino de dicho periodo se podrá evaluar la efectividad de la
metodoloǵıa.
En la Figura 4.8 se indica el punto de aplicación de la metodoloǵıa CPFR en
la cadena de suministro del restaurante





La metodoloǵıa CPFR se encarga de estimular gradualmente los procesos de
planeación y pronóstico entre proovedor y restaurante. Una integración de la comuni-
cación de datos cŕıticos entre los socios es el principal beneficio de esta metodoloǵıa,
ya que incrementa la visión para proponer cambios, reorganizar el proceso y descubrir
problemas en la cadena de suministro.
Otro beneficio que el CPFR brinda, son las alianzas colaborativas para desarro-
llar cadenas operacionales entre empresas, creando una Sinergia, misma que permite
la capacidad de distribución de productos, planear la producción mediante poĺıticas
de inventarios y por último llegar al cliente final para cuando requiera el producto
deseado, como lo es una orden solicitada en el caso del restaurante.
El crear una sinergia, mejoró la capacidad para comprender la demanda del
cliente final, planes de colaboración con proveedores, para poder atender los reque-
rimientos del restaurante y su impacto en mercado.
El sentido común que fundamenta el CPFR son las relaciones de colaboración
a lo largo de la cadena de sumnistro, ya que permite tener una mejor fluidez dentro
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de la misma motivando que el proceso sea más eficiente, cumpliendo con éxito la
satisfacción del cliente final.
Con el paso del tiempo y la madurez de la metodoloǵıa CPFR, el restauran-
te confirmará la eficiencia de la misma y podrá reconocer el potencial de su im-
plementación, reconociendo las oportunidades de negocio y estableciendo relaciones
ganar-ganar en un futuro con otros proveedores y socios para otro tipo de productos.
Uno de los desaf́ıos loǵısticos de hoy en d́ıa para las empresas es el aceptar y
comprender la necesidad de establecer una colaboración con los proveedores y sus
clientes, para reaccionar hacia las necesidades de un mercado muy dinámico creando
una Cadena de Valor.
Se implementaron los ”KPI’s”, Tasa de pedidos pendientes, Tiempo de Res-
puesta, Tasa de satisfacción, Número de órdenes atendidas por servicios E commerce,
por considerarse los más adecuados acorde a la implementación del CPFR, con el
fin de monitorear y dar seguimiento a los resultados obtenidos, considerando los
pormenores del acuerdo de colaboración.
5.2 Recomendaciones
• Es importante considerar que al implementar la metodoloǵıa CPFR, se debe
de contar con al menos un socio estratégico (Como el proveedor dentro del caso de
estudio), donde la confiabilidad puede evaluarse a través del cumplimiento en sus
acuerdos o contratos.
• Una vez comprobada la efectividad de la metodoloǵıa CPFR, se recomienda
aplicarla en productos necesarios aunque no estén clasificados del tipo estrella.
• Es recomendable realizar un análisis de proveedores potenciales, para que
en caso de incumplimiento del acuerdo de colaboración, se pueda pactar con otras
empresas del ramo alimenticio.
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• De la misma manera, se debe dar continuidad al valor del servicio, dando
seguimiento a las quejas y los reclamos, aśı como las inquietudes o solicitudes del
cliente final, de una manera más constante, debido a que la permanencia del restau-
rante depende directamente en la satisfacción del cliente.
• Por lo tanto a partir de ahora si se planea tener una relación duradera
con el proveedor, es importante que el restaurante continue registrando su volumen
histórico para el ofrecimiento de nuevas alternativas dentro del servicios, renovación
de la poĺıtica de inventrio o ampliación de plazos de pago, entre otros aspectos.
• De existir alguna contingencia sanitaria o de cualquier tipo que implique
el cierre parcial o total de las actividades normales de atención a clientes del res-
taurante, se recomienda establecer nuevos convenios de colaboración a través de E
Commerce, tanto del tipo proveedor como de servicio al cliente final, esta práctica
se recomienda llevarla a cabo aún y cuando no exista dicha contingencia.
• Para futuros análisis, se recomienda considerar la demanda agregada para
obtener una comparativa de las mismas y algunos modelos diseñados para productos
pedecederos, para aśı poder estimular gradualmente los procesos de planeación y
pronóstico entre proovedor y restaurante.
• Se recomienda la implementación de un sistema de calidad, estableciendo la
poĺıtica, objetivos, procedimientos y registros, incluyendo dentro de los mismos la
aplicación del CPFR, con la finalidad de fortalecer el plan de negocio del restaurante,
satisfaciendo las necesidades del cliente final.
Por último, en las siguientes tablas se muestra un resumen de los diferentes
escenarios del caso de estudio, previo y posterior a la aplicación de la metodoloǵıa
CPFR:
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Tabla 5.1: Escenario previo a la aplicación del CPFR
Aspecto Escenario Sin CPFR
Relación de Negocios Adolece de una colabora-
ción y el proveedor descono-
ce información necesaria.
Proceso dentro de la cadena
de sumnistro
Existen fallas, ya que al no
haber un producto hace que
haya cambios operacionales
dentro del restaurante
Inventario No lleva un registro de in-
ventario formal, por lo que
solicita los insumos de una
manera emṕırica
Servicio al cliente Existen retrasos en las en-
tregas al cliente final, recla-
mos por falta de producto o
sustitución del mismo, cada
vez con mayor frecuencia
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Tabla 5.2: Escenario actual a la aplicación del CPFR
Aspecto Escenario con CPFR
Relación de Negocios Existe un acuerdo de cola-
boración formal y el provee-
dor conoce la información
esencial para la operación.
Proceso dentro de la cadena
de sumnistro
Sin cambios en la operación
de la cadena dentro del res-
taurante debido a que se de-
signa a un equipo que pueda
atender al proveedor
Inventario Se lleva un registro formal
de inventario en conjunto
con la planificación y crea-
ción de las poĺıticas depen-
diendo de la demanda, mis-
mas que se incluyen en el
acuerdo de colaboración.
Servicio al cliente El servicio al cliente mejo-
ra sustancialmente ya que al
tener controlado el almacén,
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A quien corresponda:
Buen día
Por medio del presente, a nombre de la empresa “Duendes Verdes”, queremos ACEPTAR que el 
trabajo de tesis “Diseño e implementación de una cadena de suministro en PYMES del giro 
restaurantero en el área metropolitana de Monterrey” del alumno Ing. José Antonio De Santiago 
Murillo sea publicado en líneas en el portal de la UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE NUEVO LEÓN.
Dado a la participación del alumno en el proyecto de propuesta de mejora con la empresa, 
contribuyendo al desarrollo científico que la “Maestría en Logística y Cadena de Suministro” 
realiza en el área de posgrado.
Sin más por el momento quedo a sus órdenes. 
Atte:
Lic. Aldo Nava cisneros
Dirección
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CONVENIO DE COLABORACIÓN QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, 
DUENDES VERDES S.A. DE C.V.
, EN LO SUCESIVO EL “Restaurante”, REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR 
EL LIC. ALDO NAVA CISNEROS Y POR LA OTRA PARTE “Empresa 
Proveedor” S.A. DE C.V. REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR “ Proveedor”
S.A. DE C.V. A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARÁ LA “EMPRESA”,
EN SU CARÁCTER DE APODERADO LEGAL Y A QUIENES ACTUANDO 
CONJUNTAMENTE, SE LES DENOMINARÁ LAS “PARTES”, AL TENOR DE LAS 
DECLARACIONES Y CLÁUSULAS SIGUIENTES:
D E C L A R A C I O N E S
I. Del “Restaurante”:
I.1. Que es una empresa perteneciente al área restaurantera, adscrito al Cámara 
Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados, de
conformidad con el artículo 1°,publicado en el Diario Oficial de la Federación el día
23 de julio de 2019, por el que la Secretaría de Turismo ha venido impartiendo la
gestión y distribucion de servicios alimenticios.
I.2. Que en su carácter de restaurante adscrito a la Cámara Nacional de la Industria 
de Restaurantes y Alimentos Condimentados, participa en la prestación, desarrollo, 
coordinación y orientación de los servicios de restaurante, con sujeción a los 
principios de laicidad, gratuidad y de conformidad con los fines y criterios 
establecidos en el artículo 3º, de la Constitución Política de los Estados Unidos 
Mexicanos, según lo establecido en el artículo 2°, fracción I, del Decreto que crea
la Secretaría de Turismo, publicado en el Diario Oficial de la Federación el día 23
de julio de 2019.
1.3. Que en cumplimiento del objeto de DUENDES VERDES S.A. DE C.V, forma 
trabajadores aptos para la atención y disposición de conocimientos, para desarrollar 
las tareas correspondientes hacia el trato al proveedor, de conformidad con el 
artículo 2°, fracción I, del Decreto que crea la Secretaría de Turismo, publicado en
el Diario Oficial de la Federación el día 23 de julio de 2019.
I.4. Que tiene como misión para efectos del presente convenio, firmar todos aquellos 
acuerdos que sean con el fin de alcanzar las metas establecias que promuevan la 
celebración de acuerdos con “Empresa Proveedor” S.A. DE C.V .
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I.5. Que el artículo 8°, fracción II, del Decreto que crea la Secretaría de Turismo,
publicado en el Diario Oficial de la Federación, publicado en la fecha 23 de julio de 
2019 y en el órgano informativo referido en las declaraciones precedentes, se 
establece que el Director General de DUENDES VERDES S.A. DE C.V., puede 
delegar su facultad para celebrar convenios, bases de coordinación, acuerdos y toda 
clase de instrumentos jurídicos relacionados con el objeto y atribuciones hacia el 
proceso de colaboración entre el restaurante y la “Empresa Proveedor” S.A. DE C.V.
1.6. Que el Lic. Aldo Nava Cisneros, actualmente desempeña el cargo de Director 
General del “Restaurante”, según consta en su nombramiento contenido en el oficio 
número 513.1.D/010/2013, de fecha 31 de Octubre del 2013, expedido a su favor 
por el Señor Jaime Salvador Nava Molina CEO de DUENDES VERDES S.A. DE 
C.V., asumiendo las responsabilidades que se derivan de su cargo, para cumplir con 
los compromisos acordados en el presente convenio.
I.7. Que el Restaurante que representa cuenta con la infraestructura necesaria, las 
instalaciones adecuadas y el personal con la experiencia indispensable e idónea 
para la ejecución, desarrollo y cumplimiento del presente instrumento jurídico.
I.8. Que para efectos del presente convenio señala como domicilio el ubicado en 
Calle Monte Olimpo 1122, Balcones de las Puentes, 66466 San Nicolás de los 
Garza, N.L.
II. De la “EMPRESA”:
II.1. Es una sociedad mercantil constituida conforme a las leyes de los Estados 
Unidos Mexicanos, lo que acredita mediante la escritura pública no. “***”de fecha 
“***”, otorgada ante la fe de la Notaria Pública “**” de la Ciudad de Monterrey N.L., 
cuyo titular es, Lic “**”, e inscrita en el Registro Público de la Propiedad y del 
Comercio de Ciudad de Monterrey N.L. con folio “**” de fecha “**”, y cambio su 
denominación social “**” con efectos a partir “**”, mediante escritura pública no. 
“**”otorgada ante la fe de la Notaria Pública No. “**”, Lic “**”, debidamente inscrita 
en el Registro Público de ésta ciudad, bajo el folio “**”de “**”.
II.2. Su apoderado cuenta con las facultades necesarias para celebrar el presente 
convenio, las cuales no le han sido revocadas, suspendidas o limitadas de manera 
alguna, lo que acredita en términos de la escritura pública No. “**”, de “**”, pasada
ante la fe del Notario Público No. “**” del “**”Lic “**”, cuyo primer testimonio quedó 
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inscrito en el Registro Público de la Propiedad y de Comercio del “**”, en el folio “**” 
el “**”.
II.3 Su objeto social es, entre otras actividades, proporcionar toda clase de servicios 
de Alimentación y producto agrícolas , en general, cualquier clase de servicios que 
requieran otras empresas en relación con la planeación, realización y buena marcha 
de sus operaciones.
II.4. Se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes bajo el número 
“**”.
II.5. Su domicilio fiscal es el ubicado en “**”.
II.6. Que conociendo la misión del “Restaurante” y consciente de la importancia 
que reviste la participación de recursos humanos debidamente calificados en el 
desarrollo de actividades productivas del país, manifiesta su interés de coadyuvar 
con éste, en los términos y condiciones previstos en el presente convenio que 
contribuyan al desarrollo nacional.
III. De las “PARTES”:
III.1. Que el presente convenio marco de colaboración, así como los convenios 
específicos que del mismo deriven, se regirán por los términos y condiciones 
previstas en este instrumento jurídico.
III.2. Que se reconocen recíprocamente su personalidad y la capacidad legal que 
poseen para celebrar el presente convenio y manifiestan estar conforme con las 
declaraciones que anteceden.
III.3. Que actúan sin dolo, mala fe, lesión o cualquier otro vicio en su consentimiento, 
que pudiera afectar la validez de este convenio de colaboración.
De conformidad con las anteriores declaraciones, las “PARTES”, acuerdan celebra 
el presente convenio al tenor de las siguientes:
C L Á U S U L A S
PRIMERA. OBJETO
El objeto del presente convenio, es crear un marco de colaboración Empresarial
entre las “PARTES”, para realizar conjuntamente actividades que permitan 
conseguir el máximo desarrollo en sus servicios; desarrollo tecnológico; intercambio
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de información; así como asesoría técnica en los campos afines de interés para las 
“PARTES”, cuyos compromiso se limita a el “cumplimiento con la política de 
inventario”, en adelante “Materia prima”.
Producto Política de Inventario
Pechuga de Pollo
Pedir 639 Kg cuando el inventario sea 95.5 Kg o menor, garantizando en un 
95% de probabilidad de que el producto no se agote. 
Papas a la Francesa
Pedir 199 Kg en cada revisión para garantizar en un 95% que el producto no se 
agote. 
Carne Sirloin
Pedir 67 Kg en cada revisión para garantizar en un 95% que el producto no se 
agote.
Carne Molida Se hace un pedido de 209 Kg cuando el inventario llegue a 12 Kg.
Alitas de Pollo Se hace un pedido de 282 Kg cuando el inventario llegue a 22 Kg.
Tocino Se hace un pedido de 151 Kg cuando el inventario llegue a 6 Kg.
Papa para Asar Se hace un pedido de 357 Kg cuando el inventario llegue a 34 Kg.
Queso Liquido Se hace un pedido de 197 Kg cuando el inventario llegue a 10 Kg.
Salchicha Se hace un pedido de 151 Kg cuando el inventario llegue a 6 Kg.
Salchicha asar Se hace un pedido de 152 Kg cuando el inventario llegue a 6 Kg.
Chorizo Se hace un pedido de 124 Kg cuando el inventario llegue a 4 Kg.
Frijol Se hace un pedido de 163 Kg cuando el inventario llegue a 8 Kg.
Queso Amarillo Se hace un pedido de 163 Kg cuando el inventario llegue a 8 Kg.
Harina Trigo Se hace un pedido de 109 Kg cuando el inventario llegue a 4 Kg.
Jalapeño curtido Se hace un pedido de 195 Kg cuando el inventario llegue a 10 Kg.
Las “PARTES” acuerdan que el tiempo de respuesta (entrega - recepción de 
pedidos) se ajustará a la política de inventario sin que exceda de 48 horas máximo
para los productos estrella. 
SEGUNDA. ALCANCES
Las “PARTES” acuerdan que los alcances del presente convenio será el 
compromiso de parte de la “EMPRESA” para adquirir ““Materia prima”.” que se 
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detallan en el “ANEXO A” del presente convenio, a fin de ser instalados en un 
almacén que se encuentre dentro de las instalaciones del “Restaurante” y que éste 
último señale.
Las “PARTES” acuerdan en intercambiar información, técnica, estadística, que
permita la realización de estudios o investigaciones en materias de interés mutuo 
que faciliten los intercambios, guardando siempre la secrecía necesaria frente a 
terceros.
TERCERA. COMPROMISOS CONJUNTOS
Para la realización del objeto de este convenio, las “PARTES” se comprometen a:
A. En todos los casos relacionados con la materia del presente convenio, 
permitir al personal de “LA EMPRESA” al acceso a sus instalaciones, y facilitar el 
uso de equipos, instrumentos y fuentes de información de acuerdo a su 
disponibilidad y condiciones de la operación para cumplir con las actividades 
previstas en las cláusulas primera, segunda y tercera de este convenio.
B. En casos excepcionales en los que “LA EMPRESA” no pudiese cumplir con 
los tiempos de entrega y/o volumen de producto solicitado o requerido acorde a la 
política de inventario, al ser un motivo inherente a “LA EMPRESA”, aún y cuando 
fuese una situación imprevista totalmente justificada, se compromete a avisar al 
representante del restaurante, al menos 24 horas antes de la fecha pactada, siendo 
responsabilidad de “LA EMPRESA” pactar con una proveeduría de contingencia a 
fin de cumplir con el compromiso establecido. En caso fortuito, de no cumplir con el 
acuerdo anteriormente mencionado, el restaurante podrá recurrir a un proveedor 
que en el momento aprovisione el almacén, absorbiendo “LA EMPRESA” todos los 
gastos extraordinarios en que se incurran por este motivo.
C. Proporcionar los apoyos y coordinar la colaboración necesaria para el 
desarrollo de las acciones derivadas del presente convenio.
D. Compartir los resultados obtenidos a “LA EMPRESA” con el fin de buscar su 
aplicación práctica, según sea el caso.
CUARTA. COMISIÓN TÉCNICA
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Para el adecuado desarrollo de las actividades a que se refiere el presente 
instrumento, las “PARTES” designarán una Comisión Técnica integrada por las 
siguientes personas:
1.- Por el “Restaurante”, al Lic Aldo Nava Cisneros, Director General de Duendes 
Verdes SA. C.V.
2.- Por la “EMPRESA”, al (Jefe de cartera de clientes, Zona metropolitana 
Monterrey Norte).
Las personas antes citadas, serán responsables directos de la supervisión, 
vigilancia, control y revisión de las actividades relacionadas con el presente 
convenio tales como son:
A. Elaborar el programa anual de las actividades si las “PARTES” lo requieren.
B. Revisar el desarrollo del presente convenio de colaboración.
C. Facilitar los canales de comunicación entre las “PARTES” para la realización 
de las actividades conjuntas.
D. Resolver previo toda controversia e interpretación que se derive del presente 
instrumento, respecto a su operación, formalización y cumplimiento.
QUINTA. RELACIÓN LABORAL
Queda entendido que el personal que cada una de las “PARTES” asigne para
colaborar en las actividades acordadas, será en todo momento dependiente de 
aquella que lo contrató, por lo que no se crearán relaciones de carácter laboral y de 
seguridad social entre el personal del “Restaurante”, con la “EMPRESA”, ni 
viceversa, por lo que en ningún caso podrá considerarse a estas como patrones 
solidarios o sustitutos.
SÉPTIMA. CONFIDENCIALIDAD
Las “PARTES” se obligan a mantener bajo estricta confidencialidad la información 
intercambiada, generada o acordada que se relacione con los proyectos y 
actividades derivadas del presente convenio, durante el tiempo que juzguen 
adecuado en cada caso particular, según la naturaleza de la información y el 
proyecto objeto del convenio específico de colaboración en cuestión.
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Por medio de la presente, le informó solicito.
para entregarse en el restaurante
Firma de quien recibe. 
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OCTAVA. PROPIEDAD PATRIMONIAL 
Los derechos de propiedad que pudieran surgir con motivos de las actividades 
desarrolladas y derivadas del objeto del presente instrumento, (modalidad de 
trabajo, política de inventario, datos considerados confidenciales, entre otros), 
estarán sujetos a las disposiciones legales aplicables, pero prevalecerán los 
derechos de “LA EMPRESA” sobre la propiedad que resulte del presente convenio, 
otorgando el reconocimiento correspondiente a quienes hayan intervenido en la 
ejecución de dichas actividades. Las “PARTES” podrán utilizar en sus funciones la 
información o resultados derivados de las actividades desarrolladas.
NOVENA. VIGENCIA
El presente instrumento empezará a surtir sus efectos a partir de la fecha de su firma 
por las “PARTES” y tendrá una vigencia de a partir del “**” y hasta “**”, pudiendo
CS-1
Restaurant Duendes Verdes
Satisfacción de los pedidos Fecha 2018
Nombre: Encuesta de satisfacción Rev.
1. ¿El personal brindó mejor servicio para agilizar y la posibilidad de brindar 
recomendacionés?
1 2 3 4 5
2. ¿El personal indicó de manera adecuada donde depositar la materia prima?
1 2 3 4 5
3. ¿El personal brindó la atención adecuada hacia el representante del proveedor?
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prorrogarse si las “PARTES” así lo desean, y mediante la suscripción del 
instrumento jurídico respectivo.
DÉCIMA. RESPONSABILIDAD CIVIL
Queda expresamente pactado que las “PARTES” no tendrán responsabilidad civil
por los daños y perjuicios que pudieran causarse como consecuencia de caso 
fortuito o fuerza mayor, en virtud de lo cual pudieran encontrarse impedidas para 
cumplir oportunamente con los compromisos derivados del objeto y alcances de 
este convenio. 
En caso de interrupción de actividades por esta causa, las “PARTES” se 
comprometen a reiniciar sus actividades inmediatamente después de que las 
causas de fuerza mayor hayan desaparecido en la forma y términos que las mismas 
determinen.
DÉCIMA PRIMERA. CESIÓN DE DERECHOS Y OBLIGACIONES
Ninguna de las “PARTES” podrá ceder o transferir los derechos y obligaciones 
derivadas del presente convenio.
DÉCIMA SEGUNDA. TERMINACIÓN ANTICIPADA
Cualquiera de las “PARTES” podrá dar por terminado el presente instrumento con 
antelación a su vencimiento previo aviso por escrito a su contraparte, notificándola 
con 60 (sesenta) días naturales de anticipación. En tal caso, las “PARTES”
tomarán las medidas necesarias para evitar perjuicios tanto a ellas como a terceros.
La “EMPRESA” sin necesidad de resolución judicial, en cualquier momento podrá 
dar por terminado el presente convenio sin responsabilidad alguna.
DÉCIMA TERCERA. CAUSAS DE RESCISIÓN 
Si hay un incumplimiento por parte del “Restaurante” respecto las obligaciones de 
cuidado o bien se le da un mal servicio a los colaboradores de la “EMPRESA” podrá 
rescindir el presente convenio sin responsabilidad alguna en cualquier momento.
DÉCIMA CUARTA. MODIFICACIONES
El presente convenio podrá ser modificado o adicionado por voluntad de las 
“PARTES”, mediante la firma del convenio modificatorio respectivo; dichas 
modificaciones o adiciones obligarán a los signatarios a partir de la fecha de su 
firma.
DÉCIMA QUINTA. INTERPRETACIÓN Y CONTROVERSIAS
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Las “PARTES” acuerdan que el presente instrumento es producto de la buena fe, 
por lo que toda controversia e interpretación que se derive del mismo, respecto a 
su operación, formalización y cumplimiento.
En caso de no llegar a un acuerdo, para la interpretación, ejecución y cumplimiento 
del presente convenio, así como para todo lo no previsto en el mismo, las
“PARTES” se someten a la jurisdicción de los Tribunales Federales competentes 
de la Ciudad de Monterrey N.L. , por lo que renuncian a cualquier otro fuero que 
pudiera corresponderles por razón de su domicilio actual o futuro, o por cualquier 
otra causa.
Leído que fue el presente convenio y enteradas las “PARTES” de su contenido y 
alcance legal, lo firman en tres ejemplares el día “**”.
Restaurante
___________________________________
DUENDES VERDES S.A. DE C.V. POR




“Empresa Proveedor” S.A. DE C.V. 
REPRESENTADA EN ESTE ACTO 
POR SU APODERADO LEGAL EL
LIC. “**”
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Tabla A.1: Consumo insumos de mayor impacto 3 periodos (kg)
Producto Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Promedio $/kg Valor de
utiliza-
ción
Pechuga de pollo 1380 1294 1375 1350 65 87728
Papas a la fran-
cesa
668 665 660 664 35 23252
Carne Sirloin 212 205 208 208 95 19792
Carne Molida 185 164 181 177 90 15900
Alitas de pollo 320 315 325 320 45 14400
Tocino 90 92 94 92 85 7820
Papa para asar 550 480 520 517 14 7233
Queso Liquido 158 152 162 157 45 7080
Salchicha 92 90 96 93 48 4448
Salchicha asar 92 94 96 94 45 4230
Chorizo 60 64 62 62 60 3720
Frijol 102 110 112 108 30 3240
Queso Amarillo 25 26 22 24 85 2038
Harina Trigo 150 160 153 154 12 1852
Jalapeño curtido 45 47 51 48 18 858
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Tabla A.2: ABC Duendes Verdes
Producto Valor de utili-
zación
Acumulado% ABC
Pechuga de pollo 87728 43.08% A
Papas a la fran-
cesa
23252 54.50% B
Carne Sirloin 19792 64.22% B
Carne Molida 15900 72.03% C
Alitas de pollo 14400 79.10% C
Tocino 7820 82.94% C
Papa para asar 7233 86.50% C
Queso Liquido 7080 89.97% C
Salchicha 4448 92.16% C
Salchicha asar 4230 94.24% C
Chorizo 3720 96.06% C
Frijol 3240 97.65% C
Queso Amarillo 2068 98.67% C
Harina Trigo 1852 99.58% C
Jalapeño curtido 858 100% C
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Tabla A.3: XYZ Duendes Verdes
Producto Suma Total Promedio Desv.
Est.
Co. Var. XYZ
Pechuga de pollo 4049 1350 48.27 3.6% X
Papas a la fran-
cesa
1993 664 14.01 2.1% X
Carne Sirloin 625 208 3.51 1.7% X
Carne Molida 530 177 11.15 6.3% X
Alitas de pollo 960 320 5 1.6% X
Tocino 276 92 2 2.2% X
Papa para asar 1550 517 35.12 6.8% X
Queso Liquido 472 157 5.03 3.2% X
Salchicha 278 93 3.06 6.4% X
Salchicha asar 282 94 2 2.1% X
Chorizo 186 62 2 3.2% X
Frijol 324 108 5.29 4.9% X
Queso Amarillo 73 24 2.08 8.6% X
Harina Trigo 463 154 5.13 3.3% X
Jalapeño curtido 143 48 3.06 6.4% X
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Tabla A.4: ABC/XYZ Duendes Verdes
Producto ABC/XYZ
Pechuga de pollo AX





Alitas de pollo CX
Tocino CX
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Tabla A.5: Poĺıticas de inventario
Poĺıticas de inventario
Pechuga de pollo Pedir 639 Kg cuando el inventario sea 95.5 Kg o
menor
Papas a la fran-
cesa
Pedir 199 Kg en cada revisión
Carne Sirloin Pedir 67 Kg en cada revisión
Carne Molida Pedir 209 Kg cuando el inventario llegue a 12 Kg
Alitas de pollo Pedir 282 Kg cuando el inventario llegue a 22 Kg
Tocino Pedir 151 Kg cuando el inventario llegue a 6 Kg
Papa para asar Pedir 357 Kg cuando el inventario llegue a 34 Kg
Queso Liquido 197 Kg cuando el inventario llegue a 10 Kg
Salchicha Pedir 151 Kg cuando el inventario llegue a 6 Kg
Salchicha para
asar
Pedir Pedir 152 Kg cuando el inventario llegue a 6
Kg
Chorizo Pedir 124 Kg cuando el inventario llegue a 4 Kg
Frijol Pedir 163 Kg cuando el inventario llegue a 8 Kg
Queso Amarillo Pedir 163 Kg cuando el inventario llegue a 8 Kg
Harina Trigo Pedir 109 Kg cuando el inventario llegue a 4 Kg
Jalapeño curtido Pedir 195 Kg cuando el inventario llegue a 10 Kg
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Tabla A.7: Tiempo de Respuesta








Pechuga de pollo 4 2
Papas a la fran-
cesa
3 2
Carne sirloin 4 2
Carne Molida 3 2
Tocino 4 2
Papa para asar 3 2







Queso Amarillo 3 2
Harina Trigo 4 2
Jalapeño 3 2
Promedio 3.4 2
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Tabla A.8: Tabla KPI Tasa de Satisfacción
Periodo Clientes Sin CPFR Con CPFR
95%
1 960 115 6
2 1100 132 7
3 1069 128 6
4 959 115 6
5 1063 128 6
6 1049 126 6
7 970 116 6
8 997 120 6
9 1088 131 7
10 1127 135 7
11 1006 121 6
12 1119 134 7
Total 12507 1501 75
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págs. 104–109.
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